
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. 7909-52 de 24 DE ENERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) señor(a) MEDARDO ALBERTO  NIÑO 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
7909-52

Fecha Resolución
24 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario MEDARDO ALBERTO  NIÑO

Matrícula No 1274174

Dirección para Notificación
CR 16 BIS # 29- 33 SAN NICOLAS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3108717
RELIQUIDACIÓN POR PREDIO DE DESOCUPADO

El 8 DE ENERO DE 2020, el señor(a) MEDARDO ALBERTO  NIÑO, efectuó solicitud de revisión de
los  consumos  facturados  durante  el  (los)  periodo(s)  2019-9,2019-11,2019-8,2019-10,2019-12,  por
considerar que al estar el predio desocupado, no se puede generar facturación de consumo(s).

El Departamento de Atención al Cliente, ordenó revisión técnica al predio, la cual tuvo lugar el 9 DE
ENERO DE 2020, visita que fue atendida por Josè  Velasquez , y en tal revisión se detectó que el
medidor  P1915MMRAL120471AA  que  pertenece  al  predio  con  matricula  No  1274174,  tenía  una
lectura acumulada de 3122, en buen estado de funcionamiento,  y no frenado como fue reportado
por el personal encargado de la lectura.

Dando respuesta  a  su  solicitud  referente  a  la  matricula  Nro.  1274174,  por  la  inconformidad  en  el
cobro  del  consumo facturado  en  el  Periodo  de  Agosto  de  2019,  el  Periodo  de  Septiembre  de
2019,  el  Periodo  de  Octubre  de  2019,  el  Periodo  de  Noviembre  de  2019  y  el   Periodo  de
Diciembre de 2019 para un predio que está desocupado; la Subgerencia Comercial Departamento
de Atención al  Cliente  de  la  Empresa Aguas  y  Aguas  le  informa que,  después  de corroborar  con
nuestro Sistema de Información Comercial, se referencia la siguiente información para la matricula
solicitada:

Período
s

2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Dic 0 m3 3122 m3 0 m3 5 m3
Consumo por
Promedio (Art.

146-Ley 142/94)

Nov 3122 m3 3122 m3 0 m3 5 m3

Consumo por
promedio

 (Art. 146-Ley
142/94)

Oct 3122 m3 3122 m3 0 m3 5 m3
Consumo por
Promedio (Art.
146-Ley 142/94

Sept 3122 m3 3122 m3 0 m3 5 m3
Consumo por
Promedio (Art.
146-Ley 142/94

Agosto 3122 m3 3122 m3 0 m3 5 m3
Consumo por
Promedio (Art.
146-Ley 142/94

Por lo tanto, los consumos facturados para los periodos de  Agosto de 2019 por 5 m3, Septiembre
de  2019  por  5  m3,  Octubre  de  2019  por  5  m3,  Noviembre  de  2019  por  5  m3  y  periodo  de
Diciembre  por  5  m3,  NO  SON  CORRECTOS  ya  que  la  Diferencia  de  lectura  es  0  m3,  se  está
facturando  por  un   Promedio  de  5  m3  para  cada  periodo  reclamado,  por  lo  cual  serán  objeto  de
modificación  o  reliquidación  por  parte  de  éste  Departamento,  se  procede  a  hacer  la  respectiva
reliquidación para  el Periodo de Agosto de 2019, el Periodo de Septiembre de 2019, el Periodo
de Octubre de 2019, el Periodo de Noviembre de 2019 y el  Periodo de Diciembre de 2019, de
5 m3 a 0 m3, actúando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

En  virtud  de  lo  anterior,  se  procede  a  la  reliquidación  de  los  consumos  del  los  periodos  por
condición de predio desocupado, ordenando en su defecto mantener vigente solo los conceptos de



cargos fijos, últimos que se cobran independientemente del nivel de uso, así como los conceptos de
otros cobros, en el caso de que el predio se encuentre cancelado elementos de este tipo. 

Sin  otro  particular,  se  da  por  atendida  la  solicitud,  procediendo  con  la  reliquidación  equivalente  a
-21234  que a continuación se detalla,  la  cual  afecta los consumos y la  facturación del  predio con
matricula 1274174.

Concept
o

Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

1095 2019-8 464 0 5 0 -5503 5503

2500 2019-8 464 0 5 0 7952 -7952

2500 2019-10 464 0 5 0 7952 -7952

3010 2019-10 464 0 0 -4 0 -4

3010 2019-11 464 0 0 -4 0 -4

2501 2019-8 464 0 5 0 9268 -9268

3007 2019-10 464 0 0 -3 -2 -1

1095 2019-10 464 0 5 0 -5503 5503

1090 2019-11 464 0 5 0 -6414 6414

2108 2019-12 464 0 0 -2 -3 1

3007 2019-8 464 0 0 -3 -2 -1

3007 2019-9 464 0 0 -3 -2 -1

1090 2019-10 464 0 5 0 -6414 6414

1095 2019-11 464 0 5 0 -5503 5503

2500 2019-11 464 0 5 0 7952 -7952

2501 2019-11 464 0 5 0 9268 -9268

1090 2019-8 464 0 5 0 -6414 6414

1095 2019-9 464 0 5 0 -5503 5503

2501 2019-9 464 0 5 0 9268 -9268

3010 2019-8 464 0 0 -4 0 -4

2500 2019-9 464 0 5 0 7952 -7952



1090 2019-9 464 0 5 0 -6414 6414

3010 2019-9 464 0 0 -4 0 -4

2501 2019-10 464 0 5 0 9268 -9268

Atentamente, 

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19511-52 de 24 DE ENERO DE 2020.                          

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

Recurso No 19511-52

Fecha Resolución Recurso 24 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 238113 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario DANIEL FERNANDO HERNANDEZ

Identificación del Peticionario 1088002696

Matrícula No. 19606165

Dirección para Notificación CL 3 # 21 - 16 EDIFICIO AGORA AREA COMUN LA JULITA

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 19511-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19511 DE 3 DE ENERO DE 2020
SOBRE  RECLAMO No. 238113 DE 26 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  DANIEL  FERNANDO  HERNANDEZ,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía  No.  1088002696  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición
contra Resolución No. 238113-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual se declaró
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo número consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula No. 19606165 Ciclo 8,
ubicada en la dirección CL 3 # 21 - 16 EDIFICIO AGORA AREA COMUN, Barrio LA JULITA en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

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   porque  la  Empresa  por  error   está  cobrando  los  mismos  metros  cúbicos  que  fue  el
consumo de 16 meses que duró la obra del Edificio Agora,   y para el  período de diciembre el
consumo es mínimo,  el medidor de la  provisional es mínimo y llevan tres meses esperando que
la  Empresa  realice  el  empalme  definitivo  e  instale  el  macromedidor,  que  se  encuentra  en  la
portería del Edificio, solicita reliquidar consumo de diciembre de 2019 y proceder al empalme de
la definitivo e instalar el equipo de medida,  al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

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

Efectivamente  se  encuentra  desde  el  sistema  de  información  comercial,  que  la
matrícula 19606165 corresponde a la provisional de obra del proyecto Edificio Agora,
tiene  la  solicitud  No.  3058800  del  13  de  Noviembre  de  2019   para  ejecución  del
empalme  y  conexión  del  macromedidor(definitiva),  igualmente  se  observa  que  se
crearon y conectaron las matrículas hijas y fueron ingresadas al sistema descontar y
repartir.

Mediante la visita técnica realizada al predio con ocasión a su reclamación el día 30
de  Diciembre  de  2019,  se  determinó  que  el  predio  tiene  el  medidor
P1715MMRSA101158AA  con la observación: " EL SEÑOR DANIEL PERTENECE A
LA  CONSTRUCTORA  CFC  S.A,  LAS  OBRAS  YA  ESTAN  TERMINADAS,  SE
ENCUENTRAN  EN  PROCESO  DE  ENTREGADE  LOS  66  APARTAMENTOS  Y



TODOS  YA  TIENEN  MEDIDOR  INSTALADO  POR  LA  EMPRESA,  EL  SEÑOR
DANIEL INFORMA QUE HAY UNA SOLICITUD #3058800 PARA EL EMPALME  Y 
LA   INSTALACION  DEL  MACROMEDIDOR    EL  CUAL  SE  ENCUENTRA  EN
PORTERIA  ESPERANDO  QUE  LA  EMPRESA  LE  REALICE  EL  EMPALME,   EL
MEDIDOR  P1715MMMRSA101158   DE  LA  PROVISIONAL  SE  ENCUENTRA
FRENADO EN 2826 M3

Al  encontrarse  que  la  matrícula  surte  ahora  todo  el  edificio,  que  incluye  66
apartamentos  y  sus  áreas  comunes,  que  se  encuentra  pendiente  la  instalación  del
macromedidor por parte de la empresa, y que el medidor actual que está surtiendo el
predio  se  encuentra  frenado,  este  despacho  debe  confirmar  los  consumos
facturados en el periodo de Diciembre de 2019.  (2.652 m3)

Con el  fin  de atender  el  escrito  de recursos interpuesto  contra  la  decisión  238113-52  
del 31 de diciembre de 2019,   se efectuó  por parte de este Departamento análisis de
los  argumentos  expuestos  por  el  recurrente,   y  de   las  revisiones  realizadas  por  el
personal  de  la  Empresa,   y  se  encuentra  procedente  MODIFICAR   el  consumo  del
período de DICIEMBRE DE 2019,   porque efectivamente se liquidó por error el mismo
consumo  que  se  cobró  en  el  periodo  de  octubre  de  2019,   el  cual  correspondia  al
consumo  acumulado  al  ejecutar  la  construcción  del  Edificio  Agora,    por  haberse
encontrado el equipo de medida de la acometida provisional frenado,   registrando una
lectura acumulada de 2826 m3.

Se  adjunta  relación  del  histórico  de  lecturas  y  el  consumo  facturado,   a  la  matricula
reclamante,   la  cual  se  encuentra  grabada  como  cuenta  mamá  con  66  unidades
independientes,  como hijas.  

En el reporte del consumo de las cuentas hijas,  se refleja que durante el periodo de diciembre
de 2019,  algunos apartamentos ya fueron ocupados,   y el consumo facturado fue de 65 m3   y
para el periodo de enero,  la ocupación es mayor  el consumo fue de 82 m3,  más el consumo
de las áreas comunes,  pues la edificación cuenta con zonas humedas, porteria y redes locales
en  las  cuales  hay  consumo,   sin  poderse  determinar  al  estar  frenado  el  equipo  de  medida
instalado en la acometida provisional de la obra,  por el retraso en la realización del empalme y
la instalacion del macromedidor.

HIJAS DIRECCIÓN ENE DIC MEDIDOR 



19622637 CL 3 # 21 - 16 APTO-0105, 14 10 P1915MMRAL117926AA

19622636 CL 3 # 21 - 16 APTO-0106, 1 0 P1915MMRAL125032AA

19622635 CL 3 # 21 - 16 APTO-0201 4 6 P1915MMRAL125081AA

19622632 CL 3 # 21 - 16 APTO-0204, 2 0 P1915MMRAL125088AA

19622631 CL 3 # 21 - 16 APTO-0205, 16 6 P1915MMRAL125087AA

19622630 CL 3 # 21 - 16 APTO-0206, 0 1 P1915MMRAL125086AA

19622628 CL 3 # 21 - 16 APTO-0302, 1 6 P1915MMRAL125096AA

19622627 CL 3 # 21 - 16 APTO-0303, 10 11 P1915MMRAL125084AA

19622625 CL 3 # 21 - 16 APTO-0305, 2 3 P1915MMRAL125083AA

19622614 CL 3 # 21 - 16 APTO-0504, 2 0 P1915MMRAL125077AA

19622612 CL 3 # 21 - 16 APTO-0506, 5 3 P1915MMRAL125078AA

19622604 CL 3 # 21 - 16 APTO-0702, 1 0 P1915MMRAL125120AA

19622601 CL 3 # 21 - 16 APTO-0705, 2 0 P1915MMRAL125116AA

19622595 CL 3 # 21 - 16 APTO-0805, 8 11 P1915MMRAL125113AA

19622592 CL 3 # 21 - 16 APTO-0902, 1 0 P1915MMRAL125064AA

19622590 CL 3 # 21 - 16 APTO-0904, 2 2 P1915MMRAL125066AA

19622588 CL 3 # 21 - 16 APTO-0906, 1 0 P1915MMRAL125068AA

19622584 CL 3 # 21 - 16 APTO-1004, 4 3 P1915MMRAL125110AA

19622582 CL 3 # 21 - 16 APTO-1006, 6 1 P1915MMRAL125062AA

19622579 CL 3 # 21 - 16 APTO-1103, 0 1 P1915MMRAL125103AA

19622577 CL 3 # 21 - 16 APTO-1105, 0 1 P1915MMRAL125105AA

CONSUMO HIJAS 82 65

En  cuanto  a  la  ejecución  de  la  orden  de  trabajo  N°   3058800,   para  el  EMPALME,   se
trasladó para la Subgerencia de Operaciones,  el día 22/01/2020,   para que efectuen la
programación  respectiva  y  procedan  a  realizar  este  trabajo,   el  cual  deberá  ser
coordinado con el señor ARIEL ORLAN CHALA de la Subgerencia Comercial,   para la
verificación de la  caja,  la  cual  debe cumplir  las  condiciones técnicas  requeridas  por  la
Empresa para poder  instalar    en  algún momento  el  caudalimetro  u  otros equipos,   y
proceder  a  instalar  el  macromedidor  y  asi  pueda  operar  el  descontar  y  repartir  en  el
cobro del consumo del Cliente Edificio Agora P.H.  con matrícula 19606165,  asignada
ya  como  cuenta  del  área  común,   y  se  pueda  aplicar  el  sistema  general  o  totalizador
para el cobro del consumo.

En consecuencia,  este Departamento ACCEDE a modificar el consumo del período
de  DICIEMBRE DE 2019,   cobrando  unicamente  50  m3,    consumo   promedio  que
corresponde  a  usuarios  que  se  encuentran  en  las  mismas  circuntancias,   por
encontrarse imposibilidad técnica para determinar el consumo  del Edificio,  pero si hubo
aprovechamiento  del  servicio  por  los  apartamentos  ocupados  y  la  utilización  del  área
común.   Se aclara que los 66 apartamentos se encuentran con su respectivo medidor y
con la matrícula activa para el cobro del consumo que se realice.

El  cobro de los 2652 m3,   constituye un cobro indebido a la  constructora  de la



obra,   por  lo  cual  se  modifica  a  50  m3.    Quedando  así  resuelto  el  recurso  de
reposición,  y si bien procede el recurso de apelación,  este es subsidiario,  cuando no
se accede al petitum,  pero en este caso particular se REVOCO la decisión inicial y se
concedió lo pedido

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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

DECRETO 1077 DE 2015

DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).



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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -15171460 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

2019-12 400 0 0 -4 -5 1



ALCANTARILLADO

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-12 400 24 2626 38169 4176338 -4138169

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-12 400 24 2626 26451 2894202 -2867751

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-12 400 24 2626 30829 3373251 -3342422

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-12 400 24 2626 44487 4867606 -4823119

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  DANIEL
FERNANDO  HERNANDEZ  en  contra  de  la  Resolución  No.  238113-52  de  31  DE
DICIEMBRE  DE  2019,  y   REVOCA   la  decisión  anterior   por  lo  expuesto  en  los
considerandos de esta Resolución..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 19606165 la suma de  -15171460.
Dicha acreditación se verá reflejada en el  saldo actual  que presenta  la  cuenta  o  en el
siguiente período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 24 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. 19517-52 de 24 DE ENERO DE 2020.                          

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

Recurso No 19517-52

Fecha Resolución Recurso 24 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 237898 de 24 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario ANGELA GOMEZ

Identificación del Peticionario 1088270280

Matrícula No. 1817790

Dirección para Notificación CR 4 # 15- 51 APTO 202 PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3124011
Resolución No. 19517-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19517  DE  7  DE  ENERO  DE  2020  SOBRE  
RECLAMO No. 237898 DE 16 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el  (la)  señor(a)  ANGELA GOMEZ, identificado (a)  con cédula  de  ciudadanía  No.  1088270280 interpuso
dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  237898-52  de  24  DE
DICIEMBRE  DE  2019,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número
consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula  No.  1817790  Ciclo  2,  ubicada  en  la  dirección  CR  4  #  15-  51  APTO  202,  Barrio  PARQUE  LA
LIBERTAD en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  7  DE  ENERO  DE  2020  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la decisión
argumentando que es injusto el alto consumo facturado,  desde el cambio del medidor por la causal
de avance tecnológico el consumo se aumentó, siendo nuevo y aun se encuentra en garantia,   a
los vecinos no les llega tan alto el consumo,   se les informó que alto consumo obedece a consumo
acumulado o pendiente de los periodos anteriores, pero el promedio del predio es de 4 a 6 m3  no
es  normal  un  consumo  de  más  de  100  m3  por  mes,   en  la  visita  con  ocasión  del  reclamo  no
encontraron fugas,   (24-12-2019) solicita revisar el  cobro tan elevado,  y se revoque la resolución
237898-52  y modificar el cobro de 270 a 6 m3  porque es un cobro excesivo,  de más de un millón
quinientos mil pesos,   al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

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

Al analizar el histórico de lecturas del sistema de información comercial se observa que para los periodos
en reclamación, al predio con matrícula 1800804 se han registrado los consumos de la siguiente manera:

Períodos 
2019

Lectura
Anterior

Lectura
Actual

Diferencia Consumo
Facturado

Observación

OCTUBRE 3 m3 102 m3 99 m3 4 m3 se cobró consumo

Promedio de 4 m3,

pendiente por facturar

95 m3  (Art. 146-Ley

142/94) 

NOVIEMBRE 102 m3 217 m3 115 m3 4 m3 se cobró consumo

Promedio de 4 m3,

pendiente por facturar

111 m3  (Art. 146-Ley



142/94)  

DICIEMBRE 217  m3 281 m3 64 m3 270 m3 Diferencia de Lectura 64

m3  +  142 m3 pendiente

 (Art. 146, 149 y 150 -Ley

142/94) 

Mediante visita técnica realizada el día 24 DE DICIEMBRE DE 2019, con ocasión a la reclamación, en
la  que  participó  la  señora  Angela  Gómez  como  usuario  del  servicio  y  Alexander  Vallejo,   como
funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que  el  predio  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de
acueducto y alcantarillado,  en la  acometida tiene instalado el  Medidor  N° P1915MMRAL115779AA. "
INSTALACIONES EN BUEN ESTADO SIN FUGAS"

En la facturación del mes de OCTUBRE-2019 solo se le facturó 4 mt3 (promedio del predio) en lo que
fuera posible determinar las causales de la desviación significativa del consumo.

Para la facturación del mes de NOVIEMBRE-2019 solo se le facturó 4 mt3 (promedio del predio) en lo
que fuera posible determinar las causales de la desviación significativa del consumo.

El procedimiento anterior se aplica mientras se realizaba una investigación previa a la facturación para
determinar la causa del incremento del consumo, investigación la cual indica la siguiente observación:
“Se revisaron todas las instalaciones  hidráulicas ,no existen fugas”. Por lo cual se efectúa el cobro de
ésos 206 m3 dejados pendientes por facturar en aplicación del  procedimiento denominado Revisión
Previa estipulado por la ley que regula la prestación de los servicios públicos domiciliarios cuando se
presenta  incremento  del  consumo  y  que,  como  ya  se  indicó,  fue  correctamente  registrado  por  el
aparato  de  medida,  con  lo  que  se  puede  concluir  que  la  Empresa  ha  facturado  los  consumos  con
base en lo correctamente registrado por el medidor.

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

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

los artículos  6° y 29 de la Constitución  Política  de Colombia,   se  consideró  ajustado  a  derecho  practicar  una

segunda inspección técnica al predio objeto  de recurso,  la cual  se realizó  por  personal  del  Departamento  de

Servicio al Cliente  el   día 13 de  enero de 2020   donde se constató  que el inmueble disfruta del  servicio de

acueducto  prestado  por  la  empresa,    a  través  de  acometida  de  1/2"  de  diámetro,  el  equipo  de  medida

P1915MMRAL115779AA   registraba una lectura acumulada de 287 m3, actualmente habitan dos personas en

este  inmueble  con  clase  de  uso  Residencial,   las  instalaciones  hidráulicas,  la  acometida  y  el  medidor  se

observaron en buen estado, se realizó prueba manual al medidor en el terreno y se confirmó su registro.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se  presentó
desviación  significativa  del  consumo en el  período  de octubre    de 2019,   y  no  se  efectuó  oportunamente  la
revisión previa,  razón por la cual mientras se investigaba la causa se liquidó el consumo promedio,  es decir de
99 m3 que registró el equipo de medida se facturaron 4 m3,  quedando pendiente por facturar 95 m3, y  en
noviembre de 2019,  el  medidor avanzó 115 m3,  y el  Grupo de Facturación,   nuevamente  liquidó el consumo
promedio  de  4  m3   y  envió  comunicación  al  predio  informando  la  novedad  en  el  consumo  y  la  fecha  para
realizar  la  revisión  técnica,   pero  no  fue  posible  revisar,   se  reportó  la  siguiente  observación:    en  la  visita  el
señor  Charles Rengifo como usuario no permite la revisión, su argumento fue  "Ustedes son unos ladrones, no
pasa nada, sea ó no consumo, siempre cobran, nunca encuentran fugas."  se confirmó el registro del medidor,
desvirtuándose inconsistencia en el reporte de la lectura, se determinó que fue utilización del servicio y  por lo
tanto,  para el período de  DICIEMBRE de 2019,   el personal del Grupo de Facturación procedió a liquidar los
metros  cúbicos  que  se  encontraban  pendientes,   y  a  los  64  m3   que  registró  el  equipo  de  medida  se  le



agregaron los 206 m3   dejados de facturar en los períodos anteriores,    para un total de consumo facturado
de  270 m3   lo anterior dando aplicación a los artículos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.    

El grupo de Facturación,  envió al equipo encargado de las revisiones con Geófono,  los cuales se desplazaron
al  predio  el  día  25  de  noviembre  de  2019,   y  no  fue  posible  ingresar  al  predio,   se  reportó  la  siguente
observación:    Se  visitó  el  predio  el  cual  los  usuarios  no  permanecen  en  el  apartamento  vienen  de  vez  en
cuando manifiesta el portero,   nota se observó el medidor el cual no presenta registro o consumo (estando el
predio solo) 



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

En  el  caso  concreto  y  que  nos  atañe,   ha  quedado  plenamente  demostrado  que  el  medidor  funciona  en
perfectas condiciones, que regularmente en este inmueble  habitan dos (2)  personas,   lo que quedó probado
plenamente en  las revisiones practicadas los días 24 de diciembre de 2019 y 13 de enero de 2020,  donde  se
deja constancia que se revisaron las instalaciones hidráulicas,  la acometida y el equipo de medida, los cuales
se  encuentran  en  excelente  estado  y  que  no  se  percibe  daño,  goza  de  toda  credibilidad  para  esta  instancia
sustanciadora, considerando que el equipo de medida registra correctamente,   y que de acuerdo a las medios
de prueba,  se garantizó  el  debido  proceso,    por  lo tanto  lleva  al  convencimiento  que  lo  facturado  no  es  otra
cosa  distinta  a  lo  realmente  consumido  por  el  usuario,  por  lo  tanto   el  actuar  de  la  empresa  se  ajusta  a  los
lineamiento  de  la  Circular  Externa  006  de  2.007,  expedida  por  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso, en acta de revisión
la cual  se efectuó  en presencia  de la usuaria del  servicio esta  pudo  verificar  en compañía  del  revisor  que las
instalaciones internas no presentan anomalía alguna que amerite enfocar la decisión en otro sentido, diferente



a la de confirmar los consumos.

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

la dirección objeto de reclamación.

En  consecuencia,  este Departamento CONFIRMA la decisión inicial y los consumos facturados en el período
de DICIEMBRE DE 2019, no serán objeto de modificación,  porque el consumo se ha facturado de acuerdo al
registro  fehaciente  del   equipo  de  medida,   el  cual  se  encuentra  en  perfecto  estado  y  las  instalaciones
hidráulicas  no  presentan  fugas.   Quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición  y  se  concede  el
recurso Subsidiario de Apelación,  salvo que el recurrente desista expresamente de el.

Se  le  recomienda   al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del  predio  ya  que  los
consumos generados por fuga s y daños visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por
dichos consumos, además es importante hacer un uso racional del servicio,  pues el consumo no se liquida con
base en el nivel de ocupantes,  sino de acuerdo al consumo registrado en  el equipo de medida.

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

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

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

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con
instrumentos  los consumos,  su valor  podrá  establecerse,  según  dispongan  los  contratos  uniformes,  con  base



en  consumos  promedios  de  otros  períodos  del  mismo  suscriptor  o  usuario,  o  con  base  en  los  consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

El artículo 150 de la ley 142 de 1994, Establece:  “De los cobros inoportunos.  Al cabo de cinco meses de

haber entregado las facturas, las empresas no podrán cobrar bienes o servicios que no facturaron por error,

omisión, o investigación de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar  NO PROCEDENTE  el  Recurso presentado por  ANGELA
GOMEZ y NO ACCEDE  A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE,  confirmándose en
todas  sus  partes  la  Resolución  No.  237898-52  de  24  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  ANGELA GOMEZ, 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 24 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. 19519-52 de 24 DE ENERO DE 2020.                          

Por medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ADRIANA  OSPINA MARQUEZ  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 19519-52

Fecha Resolución Recurso 24 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 237716 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario ADRIANA  OSPINA MARQUEZ

Identificación del Peticionario 42089675

Matrícula No. 439646

Dirección para Notificación MZ E CS 88 LA ISLA DE CUBA

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3124022
Resolución No. 19519-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19519  DE  7  DE  ENERO  DE  2020  SOBRE  
RECLAMO No. 237716 DE 29 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) ADRIANA  OSPINA MARQUEZ, identificado (a) con cédula de ciudadanía No.
42089675 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición  contra  Resolución  No.
237716-52  de  18  DE  DICIEMBRE  DE  2019,  mediante  la  cual  se  declaró   PROCEDENTE  el
Reclamo del  mismo número  consistente  en  COBRO DESCONOCIDO de  la  factura  con  matrícula
No.  439646 Ciclo  12,  ubicada en  la  dirección  MZ E  CS 88,  Barrio  LA  ISLA DE CUBA en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-11,2019-12.  La Empresa accedió a modificar el cobro realizado, 
porque el item de la obra hidráulica tenia error en la cantidad y el valor inicial de $5.704.996,  
fue modificado a $3.651.727  

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  7  DE  ENERO  DE  2020  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión 
argumentando que el trabajo realizado por la Empresa en la acometida de alcantarillado,  fue en la
via publica y no dentro de la vivienda,  no realizaron trabajo de caja de inspección de alcantarillado,
porque ya estaba,  solamente solicitó arreglo del tubo de alcantarillado que estaba en mal estado,  
solicita no cobrar este trabajo y modificar la decisión,   al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Este Departamento,  procede a revisar la decisión impugnada,  por la cual se declaró procedente la
reclamación, porque se encontró error en un item al momento de realizar la grabación del cobro,    y
se   informó lo siguiente:

Se  observa  en  el  orden  de  trabajo  N°  3025443  ejecutada  el  11/10/2019,    que  fue  mal  diligenciada,  
porque en la OBRA HIDRAULICA,  no se debe colocar los metros intervenidos,  sino seleccionar el
tipo de obra realizada,  y se cobra por unidad es decir,  en este caso UNA OBRA HIDRAULICA DE
6",   cambio de acometida de alcantarillado,   y la OBRA CIVIL EJECUTADA  corresponde a 4.80 mt
en pavimento y 2.77 mt  en anden sin acabado.,   por error  colocaron en obra hidráulica 7.20.   y
por lo tanto,  se debe modificar el cobro realizado mediante cumplido N° 380074659,   en el cual se
liquidó lo siguiente:



  

Podemos observar en la orden de trabajo  3025443,  que se presentó error en el campo de la selección de
la obra hidraulica  de  6",  al  colocar  7.20  donde solo  se  debe seleccionar  con una X,      Según Directiva
actual de precios de la Empresa  N° 170 del 22 de mayo de 2019:



En consecuencia,   se comisionó al Departamento de Cartera y facturación,  para que anule el  cumplido
N°  380074659,  mediante solicitud N° 3097757    y se grabe nuevamente,  cobrando los siguientes items, 
corrección que se verá aplicada para la facturación de diciembre de 2019.

OBRA  HIDRAULICA  DE 6"    Una 
OBRA CIVIL EN PAVIMENTO   4.80 Mt
OBRA CIVIL EN ANDEN SIN ACABADO  2.77 Mt.

Se   reliquida  a  favor  del  usuario  la  cuota  liquidada  en  el  periodo  de  noviembre  de  20189   por  el
financiamiento del valor total de la obra,  realizado mediante cumplido N° 380074659.    El cobro que se
había realizado correspondía a $5.704.996   y con la modificación el costo aproximado del trabajo es de
$3.651.727. el cual será financiado a 36 cuotas mensuales,  de acuerdo al estrato socioeconómico
del predio.

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

Así las cosas,   es claro que el costo de las reparaciones que se deban hacer en las domiciliarias
está en cabeza de los usuarios y/o suscriptores, distinto al mantenimiento de las redes públicas que
si corre por cuenta de la Empresa, situación que no es la que ocurre en el caso que ocupa nuestro
interés, pues para este despacho no cabe duda  que la ejecución técnica realizada mediante orden
de trabajo N°  3025443 y su cobro grabado en el sistema comercial mediante cumplido o diferido 
N°  380074659    por  valor  de  $5.704.996,    pero  posteriormente  anulado  y  grabado  nuevamente
mediante diferido 380366696 por valor de $3.651.727,  financiado en 36 cuotas mensuales por valor



cada  una  de  $116.123,  de  las  cuales  se  han  cobrado  dos  (en  diciembre/19  y  enero/20),   
CONFIRMANDOSE   que el trabajo si  fue realizado en la domiciliaria y/o acometida del  predio con
matrícula  No 439646,   igualmente la recurrente, afirma que solicitó el arreglo del tubo que estaba
en mal estado,  y ahora considera que por estar ubicado en la via pública no le corresponde asumir
el costo.

Ahora  es  de  suma  relevancia  jurídica  entender  que  las  ejecuciones  técnicas  que  realizan  las
Empresas  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  obedecen  a  una  relación   contractual  entre  el
suscriptor y/o usuario y  en casos donde se encuentra obstruida la acometida de alcantarillado,
 y la usuaria solicitó la reparación de la acometida de alcantarillado, el interés particular debe
ceder ante el general, de allí que la Empresa bajo la premisa de la buena fe de que trata el artículo
83  de  la  C.P  de  1991  efectúa  las  reparaciones  de  daños  que  son  reportados  por  usuarios
determinados  e  indeterminados,  pues  es  su  responsabilidad  cuidar  el  bien   social  que  presta,  y
mitigar en la mayoría de los escenarios posibles su mal uso, u obstrucción de aguas negras,  como 
fue  en  el  caso  en  particular   el  deterioro  de  la  tuberia  de  alcantarillado   en  vía  publica,    y  el
suscriptor y/o usuario es  el  responsable de la reparación ejecutada en  su vivienda.

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

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).



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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

 (Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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

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

se refieran a esos bienes”  (subrayado es nuestro)

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto en el artículo 2.3.1.3.2.3.17 y 2.3.1.3.2.3.18
DECRETO  1077  DE  2015,   este  Departamento  considera  que  el  cobro  de  la  orden  de
trabajo por la  cual  el  personal  de la  Empresa efectuó el  cambio de la  acometida de
alcantarillado en el inmueble con  matrícula 439646   es  correcto y en consecuencia
no será objeto de modificación,  pues el  usuario  es  el  propietario  de  la  acometida  y
debe asumir el costo del trabajo realizado.

Por lo expuesto anteriormente, este despacho confirma la decisión que hoy es objeto de recursos
por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal



vigente  en  materia  de  servicios  públicos  domiciliarios,  no  ordenará  la  reliquidación  de  los  saldos
facturados por otros cobros a través del cumplido No  380366696 por valor de $3.651.727, y no
expedirá  factura  diferente  a  la  que  está  relacionada  con  los  servicios  que  de  manera  diligente  y
cierta  le  ha  prestado  la  Empresa  al  predio  con  matrícula  No  439646    porque   el  usuario  es  el
propietario de la acometida y debe responder por el costo de la reposición,   aunque este
ubicada en la vía pública o externa,  porque las acometidas hacen parte del inmueble por
adhesión,  y cualquier reparación debe ser asumida por el propietario de la vivienda que se
beneficia  con  el  servicio.     Quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición  y  se  concede  el
recurso Subsidiario de Apelación,  salvo que el recurrente desista expresamente de el. 

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

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.

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  ADRIANA  
OSPINA  MARQUEZ  y  NO  ACCEDE      A  LAS  PRETENSIONES  DEL  RECURRENTE,  
confirmándose en todas sus partes  la Resolución No. 237716-52 de 18 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 
ADRIANA  OSPINA MARQUEZ, 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 24 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. 19515-52 de 24 DE ENERO DE 2020.                          

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

Recurso No 19515-52

Fecha Resolución Recurso 24 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 237956 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario JAMES                HURTADO QUINTERO

Identificación del Peticionario 10088842

Matrícula No. 562173

Dirección para Notificación CL 24 BIS # 19- 73 EL VERGEL

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3124015
Resolución No. 19515-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19515  DE  7  DE  ENERO  DE  2020  SOBRE  
RECLAMO No. 237956 DE 18 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) JAMES  HURTADO QUINTERO, identificado (a) con cédula de ciudadanía No.
10088842 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición  contra  Resolución  No.
237956-52  de  27  DE  DICIEMBRE  DE  2019,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el
Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  COBRO  DE  OTROS  BIENES  O  SERVICIOS  EN  LA
FACTURA. de la factura con matrícula No. 562173 Ciclo 4, ubicada en la dirección CL 24 BIS # 19-
73, Barrio EL VERGEL en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  7  DE  ENERO  DE  2020  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión  
argumentando que la tuberia que se daño, es afuera de la vivienda a unos 7 u 8 mt de distancia de
la caja de inspección y considera que la Empresa deba asumir el costo del trabajo realizado en la
acometida de alcantarillado, la Empresa en otras calles del sector realizó reposición de redes y no
las cobró al usuario, y el prestador debe mantener en buen estado las redes  y acometidas para un
buen  funcionamiento,   por  lo  cual  reclama la  devolución  del  cobro  realizado  por  la  reparación  de
alcantarillado  que  se  efectuó  en  la  acometida  y  en  la  parte  externa  de  la  vivienda  con  matrícula
562173,  informa que la tuberia de alcantarillado que beneficia al predio fue construida por su padre
hace muchos años, siguiendo instrucciones de funcionarios y por eso va a reclamar la devolución 
de todos los cobros realizados por alcantarillado  desde el año 1984    y ahora les informaron que la
 reposición de la tuberia de la acometida la debia realizar personal de la Empresa,  esta dispuesto a
llevar  a  las  autoridades  legales   para  dirimir  este  asunto,   solicita  subsidariamente  el  recurso  de
apelación ante la SSPD,   al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

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

Así las cosas,   es claro que el costo de las reparaciones que se deban hacer en las domiciliarias
está en cabeza de los usuarios y/o suscriptores, distinto al mantenimiento de las redes públicas que



si corre por cuenta de la Empresa, situación que no es la que ocurre en el caso que ocupa nuestro
interés, pues para este despacho no cabe duda  que la ejecución técnica realizada mediante orden
de trabajo N° 2894930 y su cobro grabado en el sistema comercial mediante cumplido o diferido  N°
379296722,  si  fue  realizada  en  la  domiciliaria  y/o  acometida  de  los  predios  con  matrícula   No
562173,  1217827  y  1577824,   porque  los  tres  predios  se  beneficiaron  con  la  reposición  de  la
acometida de alcantarillado,  ubicados en la  CL 24 BIS # 19- 73,    CL 24 BIS # 19- 75 y    CL 24
BIS  #  19-  75  piso  3   Barrio  EL  VERGEL,    razón  por  la  cual  se  le  liquidó  el  valor  del  trabajo
respectivo a los tres matrículas,   en partes iguales.

   

En la revisión técnica efectuada el día 13 de enero de 2020, con ocasión del escrito del recurso,  se
reportó la siguiente observación:    SE EVIDENCIA RESANE DE PAVIMENTO 0.80 X 4 MT DE 18
METROS,  EXCAVACIÓN  EN  TIERRA  Y  EN  VIA  PUBLICA  DE  0.80  X  3  MT,  LA  EMPRESA
INSTALÓ TUBERIA NUEVA, SE OBSERVA REPARACION EN CALLE Y ANDEN DEL PREDIO.   
Se constató que efectivamente la empresa realizó la reposición de la acometida de alcantarillado,  
el  cual  fue  instalado hace años  por  el  padre  del  reclamante  (1984),  es  decir  que  en  esa  epoca,  
EE.PP.  les recibió la respectiva instalación y  desde este año  se les esta brindado la prestación del
servicio del vertimiento de las aguas servidas,   conectadas a la  red local  del  sector  y la  Empresa
Aguas y  Aguas  de  Pereira  desde  1997,   presta  dicho  servicio,   y  en  este  caso  particular,   no  se
puede  asumir  el  costo  del  mantenimiento  de  la  acometida   porque  dicho  costo  por  Ley  lo  debe



asumir  el  suscriptor  y/o usuairo del predio que se beneficia del servicio,   en este caso tres (3)    (
predios con  matriculas 562173, 1217827 y 1577824)  y por lo tanto,   se le aclara al señor  JAMES
HURTADO QUINTERO,   que la acometida va desde al caja de inspección hasta la red local,   y por
lo general es en la via pública o calle,   razón por la cual,  por lo general es externa al predio.      Por
consiguiente,  no se ajusta a derecho su argumento que por ser externa no debe asumir el valor del
trabajo  realizado  por  parte  de  la  Empresa   y  que  se  le  devuelva  lo  pagado  desde  1984  por  el
vertimiento  de  alcantarillado,  toda  vez,  que  estan  conectados  a  la  red  local  administrada  por  el
prestador.      

Ahora  es  de  suma  relevancia  jurídica  entender  que  las  ejecuciones  técnicas  que  realizan  las
Empresas  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  obedecen  a  una  relación   contractual  entre  el
suscriptor y/o usuario y  en casos donde se encuentra obstruida la acometida de alcantarillado,
 y  solicitó  la  señora  ALBA  LILIANA  HURTADO  QUINTERO,  el  cambio  de  la  acometida  de
alcantarillado,  el  interés  particular  debe  ceder  ante  el  general,  de  allí  que  la  Empresa  bajo  la
premisa de la buena fe de que trata el  artículo 83 de la C.P de 1991 efectúa las reparaciones de
daños que son reportados por usuarios determinados e indeterminados, pues es su responsabilidad
cuidar el bien  social que presta, y mitigar en la mayoría de los escenarios posibles su mal uso, u
obstrucción  de  aguas  negras,   como   fue  en  el  caso  en  particular   el  deterioro  de  la  tuberia  de
alcantarillado  en vía publica,    y el  suscriptor  y/o  usuario  es   el   responsable  de  la  reparación
ejecutada en  su vivienda.

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

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).

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

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

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

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



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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

 (Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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

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

se refieran a esos bienes”  (subrayado es nuestro)

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto en el artículo 2.3.1.3.2.3.17 y 2.3.1.3.2.3.18
DECRETO  1077  DE  2015,   este  Departamento  considera  que  el  cobro  de  la  orden  de
trabajo por la  cual  el  personal  de la  Empresa efectuó el  cambio de la  acometida de
alcantarillado  en  el  inmueble  con   matrícula  562173  y  otros  dos  predios  con
matrícula  1217827  y  1577824    es   correcto  y  en  consecuencia  no  será  objeto  de
modificación,  pues  el  usuario  es  el  propietario  de  la  acometida  y  debe  asumir  el
costo del trabajo realizado.

Por lo expuesto anteriormente, este despacho confirma la decisión que hoy es objeto de recursos
por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal
vigente  en  materia  de  servicios  públicos  domiciliarios,  no  ordenará  la  reliquidación  de  los  saldos
facturados por otros cobros a través del cumplido No 379685100, y no expedirá factura diferente a
la que está relacionada con los servicios que de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa
al predio con matrícula No 562173  Y  OTROS DOS (  predios con matrícula 1217827 y 1577824.)   
 el usuario es el propietario de la acometida y debe responder por el costo de la reposición, 
 aunque este ubicada en la vía pública o externa,  porque las acometidas hacen parte del
inmueble  por  adhesión,   y cualquier  reparación debe ser  asumida por  el  propietario  de la
vivienda que se beneficia con el servicio.    Quedando así resuelto el recurso de reposición y se
concede el recurso Subsidiario de Apelación,  salvo que el recurrente desista expresamente de el. 



En cuanto a los argumentos que manifiesta el recurrente que en otros sectores realizaron el cambio
de las redes y no se las cobraron a los usuarios,   estos obedecen a convenios celebrados con la
Alcadía Municipal,  donde se efectúa reposición de pavimento de la vía pública y aprovechan para
renovar  las redes  de la  calle  respectiva,   pero  no  es  la  Empresa quien  asume el  costo  de  estas
reposiciones.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y
lo expuesto por el actor, este despacho considera  respecto del RECLAMO por COBRO DE OTROS
BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA..

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

 
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 JAMES HURTADO
QUINTERO  y  NO  ACCEDE    A LAS  PRETENSIONES  DEL  RECURRENTE,   confirmándose  en
todas sus partes  la Resolución No. 237956-52 de 27 DE DICIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en
los considerandos de esta Resolución.

ARTICULO  SEGUNDO:  Notificar  personalmente  el  contenido  de  la  presente  decisión  al  señor   JAMES
HURTADO QUINTERO, 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 24 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. 238254-52 de 24 DE ENERO DE 2020.     

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

Resolución No
238254-52

Fecha Resolución
24 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario ALBA ROCIO QUINTERO

Matrícula No 19621737

Dirección para Notificación
CS 26 VENDEDORES AMBULANTES

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. 3108027
Resolución No. 238254-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238254 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 ALBA ROCIO QUINTERO identificado con C.C. No.
24645503, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 238254 consistente en:  COBRO
DESCONOCIDO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
19621737 Ciclo: 11 ubicada en: CS 26 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 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  de
acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1915MMRAL123912AA   el  cual  registra  una  lectura
acumulada de 14 m3.  HICIERON LA CONEXION DE ACUEDUCTO PERO EL USUARIO HIZO LA
ROTURA Y EL RESANE DEL PAVIMENTO.

Que  la  Empresa  por  solicitud  del  usuario,  generó  la  orden  de  trabajo  2986155,  para  la  conexiò
nueva  de  Alcantarillado  en  el  predio  ubicado  en  la   CS  26  ANTIGUA  VIA  FERREA  BARRIO
RESTREPO, por lo tanto,  personal de la Subgerencia de Operaciones efectuó la instalación,   y el
trabajo  realizado   se  grabó  en  el  sistema  de  información  comercial,   mediante  cumplido  N°
380253786 y se le liquidaron  los siguientes items:



Encontramos que  en los items  liquidados,  se grabó mal  la cantidad de la obra hidraúlica
de 6" conexión alcantarillado,  donde se debe cobrar una  (1)  lo  cual  corresponde a una
acometida  de  6",   y  en  este  items  se   cobra  por  unidad  no  por  metros  lineales,   según
directiva  de   precios  de  la  Empresa   N°  170  del  22  de  mayo  de  2019,   los  demás  items  son
correctos.



En consecuencia,   se comisionó al Departamento de Cartera y facturación,  para que anule
el   cumplido  N°  380253786,   mediante  solicitud  N°  3133430    y  se  grabe  nuevamente,  
cobrando los  mismos items de caja de inspección y tapa, obra civil en pavimento 4.10 mt,
obra  civil  en  anden  sin  acabado  0.82  mt  y  una  obra  hidráulica  de  6"  de  alcantarillado,
valores sin IVA  corrección que se verá aplicada para la próxima facturación,  en aplicación
del artículo 148 de la Ley 142 de 1994 y  el artículo 1° de la Resolución número CRA 294
de 2004, modificada por la  RESOLUCIÓN CRA 659 DE 2013.

Por  todo  lo  anterior,  este  Departamento  considera  PROCEDENTE  LA  RECLAMACIÓN  Y  SE
MODIFICA  EL  COBRO  DEL  TRABAJO  REALIZADO  POR  CONEXIÒN  NUEVA  DE
SANEAMIENTO HIDRICO EN LA MATRÍCULA 19621737, SE RELIQUIDA EL VALOR DE DOS (2)
CUOTAS LIQUIDADA EN EL FACTURACIÒN DE DICIEMBRE DE 2019 Y ENERO DE 2020. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -351322 detallado así:



Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

INST.DO
M

ACUEDU
CTO

2020-1 462 0 0 0 175661 -175661

INST.DO
M

ACUEDU
CTO

2019-12 462 0 0 0 175661 -175661

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida  de  acueducto. Derivación  de  la  red  de  distribución  que  se  conecta  al



registro  de  corte  en  el  inmueble.  En  edificios  de  propiedad  horizontal  o  condominios  la
acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

 (Decreto 302 de 2000, art. 21)

El artículo 135 de la Ley 142 de 1994  dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente:   “La
propiedad  de  las  redes,  equipos  y  elementos  que  integran  una  acometida  externa  será  de
quien  los  hubiere  pagado,   sino  fueren  inmuebles  por  adhesión.   Pero  ello  no  exime  al
suscriptor  o  usuario  de  las  obligaciones  resultantes  del  contrato  y  que  se  refieran  a  esos
bienes”  (subrayado es nuestro).

 

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

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

Habrá también lugar a determinar el consumo de un período con base en los de períodos anteriores
o  en  los  de  usuarios  en  circunstancias  similares  o  en  aforos  individuales  cuando  se  acredite  la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el  interior  del  inmueble.  Las empresas están en la
obligación de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su detección el



usuario tendrá un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrará el
consumo  promedio  de  los  últimos  seis  meses.  Transcurrido  este  período  la  empresa  cobrará  el
consumo medido.”

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  ALBA  ROCIO  QUINTERO
identificado  con  C.C.  No.  24645503  por  concepto  de  COBRO  DESCONOCIDO  de  acuerdo  a  lo
indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolución a la
señora ALBA ROCIO QUINTERO enviando citación a Dirección de Notificación:, CS 26 haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  ALBA  ROCIO  QUINTERO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
19621737 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 24 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. 238286-52 de 24 DE ENERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) VANESSA CASTAÑO 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
238286-52

Fecha Resolución
24 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario VANESSA CASTAÑO

Matrícula No 1235340

Dirección para Notificación
CR 9 # 36 - 43 PS 1 OFIC SOCIEDAD DE MEJORAS SIN BARRIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3108564
Resolución No. 238286-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238286 de 8 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 8 DE ENERO DE 2020 el  (la)  señor(a)  VANESSA CASTAÑO identificado con C.C.
No.  1112782589,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  238286  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  1235340  Ciclo:  5  ubicada  en:  VIA  PARQUE.EL.VERGEL  en  los  periodos
facturados 2019-10,2019-11,2019-12

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 10 DE ENERO DE 2020
en la que participó el(la) señora(a)  como usuario del servicio público y MARIO ALBERTO MOLINA
MOLINA como colaborador  de la   Empresa,   se determinó que:   cuenta con la  disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1815MMRSA111067AA  el  cual  registra una lectura  acumulada de 2013 m3.   SE REVISARON
LAS INSTALACIONES DEL PREDIO Y SE ENCONTRÓ DOS SANITARIOS  CON FUGA POR EL
REBOSE Y EL AGUASTOP, MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE.

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
2013 m3 2013 m3 0 m3 300 m3

Cobro por Promedio
 (Arts. 146 y 149 Ley

142/94) 

Nov 2013 m3 1969m3 291 m3 291 m3

Cobro por
Diferencia de

lectura 
 (Arts. 146 y 149 Ley

142/94)

Octubre 1969 m3 1668 m3 301 m3 301 m3

Cobro por
Diferencia de

lectura 
 (Arts. 146 y 149 Ley

142/94)



Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa  en  el  periodo  de  OCTUBRE  de  2019,  en  el  periodo  de  NOVIEMBRE  de  2019,  ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, ES DECIR, cumpliendo con
la condición de que la diferencia de lectura sea el elemento esencial para determinar el volumen de
agua a facturar,  la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio, y a la fuga visible
que  se  detectó  en  2  baños,  la  cual  es  responsabilidad  del  usuario,  en  el  Periodo  de  Octubre
presentó  una diferencia  de  301  m3,  avanzó  de  1668  m3  a  1969  m3,  en  el  Periodo  de  Noviembre
presentó una diferencia de 291 m3, avanzó de 1969 m3 a 2013 m3, se desvirtuó inconsistencia en el
reporte  del  lector  y  en  el  equipo  de  medida.  Caso  contrario  en  el  Periodo  de  Diciembre  que  no
presentó diferencia de lectura y se facturó por un Promedio de 300 m3, y que de acuerdo con la
visita  muestra  que  el  medidor  no  avanzó  en  diferencia  de  lectura  y  tenía  la  misma  de
noviembre .

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 OCTUBRE de 2019 y en el periodo de NOVIEMBRE de 2019 SON CORRECTOS  y NO
serán  modificados,  porque  la  empresa  ha  facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de
medida  y  las  fugas  visibles  son  responsabilidad  exclusiva  del  usuario.  A  su  vez,  en  referencia  al
consumo facturado en el periodo de DICIEMBRE de 2019 NO ES CORRECTO, y será reliquidado
de acuerdo a lo registrado por el equipo de medida, de 300 m3 a 0 m3, actuando de conformidad a
la Ley 142 de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -1639690 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-12 464 0 300 0 326422 -326422

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-12 464 0 300 0 280066 -280066

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-12 464 0 0 -4 -3 -2

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-12 464 0 300 0 477114 -477114

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-12 464 0 300 0 556086 -556086



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 PARCIALMENTE el  reclamo presentado  por  VANESSA
CASTAÑO  identificado  con  C.C.  No.  1112782589  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) VANESSA CASTAÑO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 9 # 36 - 43 PS 1
OFIC SOCIEDAD DE MEJORAS 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: VANESSA CASTAÑO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1235340 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 24 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. 238329-52 de 24 DE ENERO DE 2020.     

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

Resolución No
238329-52

Fecha Resolución
24 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario RUSBER HENAO

Matrícula No 944470

Dirección para Notificación
VIA LA.VIRGINIA CASA 150 A NUEVO CAIMALIITO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3128566
Resolución No. 238329-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238329 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 RUSBER HENAO identificado con C.C. No.
89000513, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 238329 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 944470 Ciclo:  14 ubicada en la dirección:  VIA LA.VIRGINIA
en los periodos facturados de Noviembre y Diciembre 2019.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE ENERO
DE  2020  en  la  que  participó  JHON  ALEXANDER  VALLEJO  como  colaborador  de  la
Empresa,  se  determinó  que,  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1715MMRSA100519AA  el
cual  registra  una lectura  acumulada de 146 m3.   Se revisa el  predio  y se encuentra  fuga
visible al lado del lavadero en la tubería, con goteo constante, se recomendó el cambio del
accesorio al usuario presente en la revisión. 

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.

Al hacer un análisis de la información encontrada en el Sistema Comercial de la empresa
se puede encontrar que para el periodo de Noviembre 2019 al no poder obtener lectura ya
que  el  medidor  se  encontraba  tapado  según  refiere  el  grupo  de  facturación  previa,  se
generó cobro para dicho periodo por concepto de promedio  tomando como base para ese
cobro el promedio de predios del mismo estrato, según lo faculta el ordenamiento jurídico
respecto a la prestación de servicios públicos domiciliarios

En el periodo de Diciembre de 2019 se encuentra en el sistema una observación realizada
por parte del grupo de revisión previa a la facturación del día 21 de Diciembre de 2019, en
donde  manifiestan  que  “Se  ajustan  los  cobros  ya  que  el  mes  de  NOVIEMBRE  se  cobró



promedio sin obtener lectura", el medidor presentó una diferencia de 25 m3, avanzó de 117
a 142 m3, y se facturaron 15 m3 para dicho periodo.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira  en  los  periodos  NOVIEMBRE  y  DICIEMBRE  DE  2019  es  correcto  y  no  será
modificado,  porque la  empresa ha facturado lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de
medida. 

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 RUSBER HENAO
identificado  con  C.C.  No.  89000513  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  RUSBER  HENAO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  VIA
LA.VIRGINIA CASA 150 A haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: RUSBER HENAO la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula
No. 944470 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 24 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. 238386-52 de 24 DE ENERO DE 2020.     

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

Resolución No
238386-52

Fecha Resolución
24 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario BEATRIZ EUGENIA LONDOÑO

Matrícula No 155366

Dirección para Notificación
CR 6 # 22 - 58 OPTICA SAN MARTIN CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3129133
Resolución No. 238386-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238386 de 17 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 17 DE ENERO DE 2020 el (la) señor(a) BEATRIZ EUGENIA LONDOÑO identificado
con C.C. No. 30287742, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 238386 consistente
en:  COBRO  DESCONOCIDO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  155366  Ciclo:  2  ubicada  en  la  dirección:  CR  8  #  12-  56  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.  43155366,  con  dirección  CR  8  No.  12-56  Barrio  Parque  la  Libertad,  cuenta  con  el
instrumento de medida P1315MMCEL40058AA el cual registra una lectura acumulada de 831 m3..

Una vez radicado el  presente reclamo,  se envió persona técnica del  área de Servicio  al  cliente el
día 21 de Enero del 2020, procediendo con la revisión de las instalaciones del predio con el fin de
descartar inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, realizando la siguiente observación
por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO: “Se realizaron trabajos de cargamos por
parte  de  la  empresa  de  energía  en  el  sector,  se  observa  caja  de  protección  del  medidor
nueva.  Lectura Actual 837 m3” .

Una vez revisado el sistema comercial, se constata que el 25 de Octubre de 2019 se generó Orden
de trabajo No.  3047086 por  Mantenimiento Correctivo con la  siguiente observación “(VIENE de la
Solicitud  Nro:3037633  REVISOR:  SIN  REVISOR  ACUE  OBS  REVISOR:  RECLAMACIONES
ACOMETIDA  DISTRIBUCION  -  MANTENIMIENTO  CORRECTIVO  -  MEDIDOR  CON  FUGA.   
MEDIDOR CON FUGA. MUCHA FUGA  TEL :  3128105188 -  3357621  LLAMAR ANTES DE  IR 
PREDIO  SOLO    .  Tel:  3128105188.)  RECLAMACIONES  ACOMETIDA  DISTRIBUCION  -
MANTENIMIENTO  CORRECTIVO  -  MEDIDOR  CON  FUGA.    MEDIDOR  CON  FUGA.  MUCHA
FUGA   TEL  :  3128105188  -  3357621   LLAMAR  ANTES  DE   IR   PREDIO  SOLO    .  Tel:
3128105188.” Y el 25 de Octubre de 2019 “AUTORIZAN MODIFICACION DE LA TAPA - Se instaló
tapa de seguridad y se modificó acometida” 



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

Una vez realizada la visita por personal técnico del Departamento del Servicio al Cliente se constató
que  la  reparación  fue  ejecutada  el  cambio  de  la  tapa  de  protección  del  medidor  de  la  Matrícula
155366, sin embargo, hacemos claridad que en el cobro por Instalación Domiciliaria de Acueducto
no incluyo Obra civil, ni ruptura de pavimento.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de
la Empresa se concluye que el cobro  facturado a la matrícula No. 155366 por la Empresa, respecto
al cobro por Inst,  Domiciliarias de Acueducto,  SON CORRECTOS,  por  lo  cual  no serán objeto de
reliquidación por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con
el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

FUNDAMENTOS LEGALES
 

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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



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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

 (Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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

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

refieran a esos bienes”  (subrayado es nuestro)

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  BEATRIZ  EUGENIA  LONDOÑO
identificado con C.C. No. 30287742 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
BEATRIZ EUGENIA LONDOÑO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 6 # 22 - 58 OPTICA SAN
MARTIN haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial,  ordenar a:  BEATRIZ EUGENIA LONDOÑO la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 155366 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 24 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. 238393-52 de 24 DE ENERO DE 2020.     

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

Resolución No
238393-52

Fecha Resolución
24 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIO DUQUE

Matrícula No 1770064

Dirección para Notificación
CR 10 # 9- 66 COROCITO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3131486
Resolución No. 238393-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238393 de 17 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 17 DE ENERO DE 2020 el  (la)  señor(a)  MARIO DUQUE identificado con C.C.  No.
10087064,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  238393  consistente  en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1770064 Ciclo: 1 ubicada en la dirección:
CR 10 # 9- 66 en el (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. 1770064, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2020

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Enero 45 m3 33 m3 12 m3 12 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  24  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,  funciona ebanistería,  ocupación 2 personas.   
Lectura Actual: 50 m3.” Situación que no da claridad sobre las causas que generaron el consumo
elevado, diferentes a la de la utilización normal del servicio. Se le recomienda al usuario que debe
ubicar posibles fugas y realizar las reparaciones pertinentes, 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.
1770064 por la Empresa, respecto al período de ENERO 2020 por 12 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 MARIO DUQUE identificado con C.C.
No. 10087064 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
MARIO DUQUE enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 10 # 9- 66 haciéndole entrega de una copia
de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  MARIO  DUQUE  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1770064 a partir de la fecha de
Notificación de la presente Resolución. 



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

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

Dado en PEREIRA, el 24 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. 238390-52 de 24 DE ENERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JOSE IVAN MENDEZ LOPEZ 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
238390-52

Fecha Resolución
24 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario JOSE IVAN MENDEZ LOPEZ

Matrícula No 280016

Dirección para Notificación
MZ 31 CS 8 JOSE ANTONIO GALAN

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. 3131488
Resolución No. 238390-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238390 de 17 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 17 DE ENERO DE 2020 el  (la)  señor(a)  JOSE IVAN MENDEZ LOPEZ identificado
con  C.C.  No.  10112386,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  238390
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la
factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 280016 Ciclo: 3 ubicada en:
MZ 31 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 liquidacion del reclamo, calificación definitiva)

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 280016, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2020

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Enero 1013 m3 984 m3 29 m3 29 m3
Cobro por diferencia de Lectura

 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revisión al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 21 de
Enero  de  2020,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “Posiblemente existe una fuga interna, favor enviar el geófono,
predio con 1 baño.  Lectura Actual: 1023 m3” 

Por lo anterior el día 22 de Enero de 2020 se procedió por parte del Departamento de servicio 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 por parte del funcionario FERNANDO E. TORRES: “Se
revisó el predio con el geófono, con el cual se detectó fuga interna a un lado del lavadero”.

Ahora bien,  al  hacer un análisis de lo  encontrado en el  Sistema Comercial  es procedente realizar
una  reliquidación  del  periodo  de  Enero  de  2020  generando  cobro  por  promedio  de  17  m3
(promedio de los últimos 6 meses en el predio antes de alterado el consumo), es decir,  Enero de
2020  de  29  m3  a  17  m3,  por  haberse  presentado  en  el  predio  fuga  interna.  Se  le  recuerda  al
usuario  que  debe  realizar  las  reparaciones  pertinentes,  la  empresa  para  el  periodo  de  Marzo  de
2020  generara  los  cobros  por  diferencia  de  lectura  sin  importar  la  presencia  de  la  fuga  interna,



actuando en virtud a lo dispuesto en el artículo 146 de la ley 142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.
280016 por la Empresa, respecto al período de Enero de 2020 por 29 m3, NO SON CORRECTOS,
ya que el predio presentó una fuga por daño interno, por lo cual, serán objeto de reliquidación por
parte de éste Departamento, actúando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -41330 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2020-1 408 4 16 7414 29658 -22243

AJUSTE A
LA

DECENA

2020-1 408 0 0 -2 0 -2

AJUSTE A
LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2020-1 408 0 0 0 -1 1

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2020-1 408 4 16 6362 25446 -19085

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 JOSE IVAN MENDEZ LOPEZ identificado
con  C.C.  No.  10112386  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
JOSE IVAN MENDEZ LOPEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 31 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:  JOSE  IVAN  MENDEZ  LOPEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  280016  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 24 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. 238394-52 de 24 DE ENERO DE 2020.     

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

Resolución No
238394-52

Fecha Resolución
24 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario PAOLA ANDREA OSPINA

Matrícula No 19619241

Dirección para Notificación
CR 8 # 20-53 PS 2 CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3128833
Resolución No. 238394-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238394 de 17 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 17 DE ENERO DE 2020 el (la) señor(a) PAOLA ANDREA OSPINA identificado con
C.C.  No.  1088539127,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  238394
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 19619241 Ciclo: 3 ubicada en: CL 17 # 1 B - 13 APTO 302 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 liquidacion del reclamo, calificación definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE ENERO DE 2020
en  la  que  participó  el  señor  VICTOR  TORRES  como  usuario  del  servicio  público  y  JHON
ALEXANDER  VALLEJO  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° P1815MMRSA111963AA, el cual registra una lectura acumulada de 62 m3. 
SE  OBSERVA  QUE  HUBO  UNA  MALA  TOMA  DE  LECTURA,  REALMENTE  REGISTRO  62  M3,
INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE

 Al revisar el histórico de lecturas en el sistema de información comercial, encontramos que se
presentó inconsistencia en la lectura reportada para el periodo de ENERO de 2020, lo que originó
que se cobrara un consumo mayor para este periodo, pues en la revisión técnica al predio, se
confirmó la lectura razón por la cual se determinó que el incremento se debió a un error humano en
la toma de lectura.

Por lo tanto, consideramos procedente modificar el consumo facturado en el periodo de ENERO de
2020  el  cual  fue  de  22  m3  por  3  m3  de  acuerdo  a  la  lectura  registrada  en  la  visita,  ya  que  se
presentó  inconsistencia  en  la  lectura,  de  acuerdo  a  lo  evidenciado  por  el  técnico.   para  dar  así
cumplimiento al inciso primero del artículo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los
instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal
del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”.  

Por lo expuesto, este Departamento considera PROCEDENTE LA RECLAMACIÓN Y SE ACCEDE
A RELIQUIDAR EL CONSUMO DEL PERIODO de ENERO DE 2020.



La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -61056 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2020-1 400 0 0 0 -5 5

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2020-1 400 3 22 5561 40780 -35219

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2020-1 400 0 0 0 -2 2

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2020-1 400 3 13 -606 -2626 2020

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2020-1 400 3 22 4771 34988 -30217

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2020-1 400 3 13 -706 -3060 2354

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  PAOLA  ANDREA  OSPINA
identificado con C.C. No. 1088539127 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 PAOLA ANDREA OSPINA enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 8 # 20-53 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:  PAOLA  ANDREA  OSPINA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
19619241 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 24 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. 238415-52 de 24 DE ENERO DE 2020.     

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

Resolución No
238415-52

Fecha Resolución
24 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario MANUEL                   TAMAYO

Matrícula No 208991

Dirección para Notificación
CL 28 # 1- 04 SAN JUAN

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. 3129769
Resolución No. 238415-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238415 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) MANUEL TAMAYO identificado con C.C. No.
19313794,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  238415  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 208991 Ciclo: 3 ubicada en: CL 28 # 1- 04 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 liquidacion del reclamo, calificación definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE ENERO DE 2020
en  la  que  participó  el  señor  MANUEL  TAMAYO  como  usuario  del  servicio  público  y  JHON
ALEXANDER  VALLEJO  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° 1215MMCMX23879AA  el cual registra una lectura acumulada de 418 m3. 
CASA  ESQUINERA  EN  ESTERILLA  UBICADA  SOBRE  LA  CRA  1A,  LA  CUAL  ES  UTILIZADA
COMO BODEGA DE LOS USUARIOS DE LA CALLE 28 # 1-04, MEDIDOR FUNCIONANDO BIEN,
INSTALACIONES EN BUEN ESTADO. MEDIDOR UBICADO ENSEGUIDA DE LA CRA 1 # 28-21.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No 208991, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia Consumo
Facturado

Observación

Octubre 418 m3 418 m3 0 m3 6 m3
Consumo por

promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Con relación al consumo facturado, como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte
del grupo de facturación, acerca de que el medidor se encontraba frenado, se procedió a generar
facturación por concepto de promedio, el cual fue de 6 m3  para Enero 2020,  tomando como base
para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los últimos 6 meses, según lo faculta
el ordenamiento jurídico respecto a la prestación de servicios públicos domiciliarios.

“…Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir
razonablemente  con  instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según



dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros períodos del
mismo  suscriptor  o  usuario,  o  con  base  en  los  consumos  promedios  de  suscriptores  o
usuarios  que  estén  en  circunstancias  similares,  o  con  base  en  aforos  individuales…”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora  bien,  al  hacer  un  análisis  de  la  información  dada  por  nuestro  sistema  de  información,  se
evidencia un error del sistema al facturar ya que el medidor No esta frenado y hay un bajo consumo
para  el  predio  de  matrícula  Nro  208991  la  cual  registró  0  m3,  se  establece  entonces,  que  se
presentó una anomalía en la facturación y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al
predio en el periodo reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matrícula No. 208991 por la Empresa,
respecto al período de Enero de 2020 por 6 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procederá
por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera:  Enero de 2020 de 6 m3 a 0
m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -18042 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2020-1 464 0 0 -2 0 -2

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2020-1 464 0 6 0 -1212 1212

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2020-1 464 0 6 0 -1412 1412

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2020-1 464 0 6 0 11122 -11122

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2020-1 464 0 6 0 9542 -9542

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  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  MANUEL   TAMAYO
identificado con C.C. No. 19313794 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)  MANUEL  TAMAYO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  28  #  1-  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: MANUEL TAMAYO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 208991 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 24 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. 238441-52 de 24 DE ENERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) BEATRIZ ELENA CARDENAS JIMENEZ 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
238441-52

Fecha Resolución
24 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario BEATRIZ ELENA CARDENAS JIMENEZ

Matrícula No 1237841

Dirección para Notificación
CR 13 # 38- 18 A.COMUN 00 ED VIZCAYA POR AV 30 DE AGOSTO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3130551
Resolución No. 238441-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238441 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)  BEATRIZ  ELENA CARDENAS JIMENEZ identificado
con  C.C.  No.  24323286,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  238441  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1237841 Ciclo: 4 ubicada en la dirección: CR 13 # 38- 18 A.COMUN
00 ED VIZCAYA 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)

Conforme a lo  establecido  en  el  cuarto  inciso  del  Artículo  154 de la  ley 142 de 1994,  “En ningún
caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido
expedidas  por  las  Empresas  de  Servicios  Públicos.”.   Por  lo  anterior,  este  Departamento  se
pronunciará  y  tomará   decisión  administrativa  respecto  de  lo  facturado  por  la  Empresa  Aguas  y
Aguas de Pereira con cargo a la matrícula de la referencia; durante los últimos cinco (5) períodos de
facturación.  es decir,  desde Septiembre de 2019 a Enero de 2020

El concepto SSPD-OJ 2006-258  emitido por la Oficina Asesora Jurídica de la  Superintendencia de
Servicios Públicos Domiciliarios,  considera que conforme al inciso tercero del artículo 154 de la Ley
142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar
reclamos,  mediante  el  cual  se  castiga  la  negligencia  del  usuario  que  no  reclama  en  tiempo.
Adicionalmente,  dicha consagración legal  busca darle  certeza a  la  factura  que expide  la  empresa
para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de sí el usuario discute el valor
de  los  servicios  facturados  en  un  período  determinado.  Se  trata  entonces  de  un  término  de
caducidad que opera a favor de las empresas. 

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

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

El principio general que debe orientar la relación entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira y sus clientes
ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR  es el  de “La facturación es igual  al  consumo” o  sea



que  la   suma de  los  consumos  facturados  a  un  grupo  de  SISTEMA GENERAL  O TOTALIZADOR  debe  ser  igual  a  la
cantidad de agua suministrada al grupo a través de la acometida de entrada.

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

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

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

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

Ahora  bien,  Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al
predio con matrícula No. 1237841, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos Consumo
mama

Consumo
hijas Diferencia

Consumo
Facturado

Observación

Enero/20 483 m3 261 m3 222 m3 37  m3 Cobro Promedio
Art. 146-Ley 142/94  

Diciembre/19 415 m3 253 m3 162 m3 47  m3 Cobro Promedio
Art. 146-Ley 142/94  

Noviembre/19 316 m3 236 m3 80 m3 37  m3 Cobro Promedio
 Art. 146-Ley 142/94  

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1° de marzo de 2019 por
parte  del  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente,  se  determinó  que   la
PROPIEDAD HORIZONTAL cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en  la  acometida  principal  tiene  instalado  el  TOTALIZADOR   FE005798-08   el  cual  registra  una
lectura acumulada de 39650 m3.    SE REVISO EL INMUEBLE  Y EL TOTALIZADOR  registra el
consumo de 18 unidades independientes y  se observaron las instalaciones del área común, salón
social, tanques aéreos y se encuentran en buen estado, sin anomalías.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende única y exclusivamente del
uso  que  se  le  dé  al  servicio  independiente  del  nivel  de  ocupamiento,  puesto  que  pueden
presentarse fugas o llaves terminales que generen consumo aunque no tenga nivel  de ocupación
situación que es de plena responsabilidad del usuario. En cuanto a la inconformidad de la usuaria
que  manifiesta  que  el  inmueble  estuvo  en  su  gran  mayoría  desocupado,  le  manifestamos  que
verificado  las  lecturas  de  las  hijas  del  periodo  correspondiente  de  Diciembre  2019  por  253  m3  a
Enero 2020 por 261 m3, no representa ninguna variación significativa en el consumo de sus hijas,
como se refleja:



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.
1237841 por la Empresa, respecto al período de Diciembre 2019 por 47 m3 a Enero 2020 por 37
m3,  SON  CORRECTOS,  los  valores  objeto  de  reclamación  no  serán  modificados  ya  que  fueron
registrados por el totalizador de conformidad con el sistema general o totalizador, 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.”

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

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

DECRETO 1077 DE 2015

DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

RESOLUCIÓN RAS 330 DE 2017:

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



en cada uno de los apartamentos o interiores que conformen el edificio o conjunto multifamiliar.

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe  de  Departamento  de  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  BEATRIZ  ELENA  CARDENAS
JIMENEZ  identificado  con  C.C.  No.  24323286  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)
BEATRIZ  ELENA  CARDENAS  JIMENEZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  13  #  38-  18
A.COMUN 00 ED VIZCAYA haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  BEATRIZ  ELENA  CARDENAS  JIMENEZ  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
1237841 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 24 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. 238488-52 de 24 DE ENERO DE 2020.     

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

Resolución No
238488-52

Fecha Resolución
24 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario CARLOS ALIRIO  ARIAS GALLEGO

Matrícula No 41764

Dirección para Notificación
CR 8 BIS # 6 E- 22 KENNEDY

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. 3131462
Resolución No. 238488-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238488 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)  CARLOS  ALIRIO   ARIAS  GALLEGO
identificado  con  C.C.  No.  10083297,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.
238488  consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO  O  PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 41764 Ciclo: 3 ubicada
en: CR 8 BIS # 6 E- 22 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 liquidacion del reclamo, calificación definitiva)

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 41764, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Enero/20 1415 m3 1415 m3 xx m3 20 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el
día 24 de Enero del 2020, procediendo con la revisión de las instalaciones del predio con el fin de
descartar inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, realizando la siguiente observación
por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO: “Medidor frenado, instalaciones en buen
estado, ocupación 1 persona. Lectura Actual: 1415 m3”  

Con relación al consumo facturado, como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte
del  grupo  de  previa,  acerca  de  que  el  medidor  se  encuentra  frenado,  se  procedió  a  generar
facturación por concepto de promedio en el periodo de Enero 2020 por 20 m3. 

Ahora bien, al hacer un análisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita
el día 24 de Enero, en donde se aclara que el equipo de medida se encuentra Frenado, y verificado
el nivel de ocupación del predio de Una (1) persona es procedente reliquidar el consumo facturado
al  predio  por  Consumo  por  Aforo  de  4  m3  por  persona,  siendo  así  un  Consumo  promedio  por
periodo de 4 m3.

Adicionalmente  se  le  informa  al  usuario  que  desde  el  periodo  de  Abril  2019  el  instrumento  de
Medida no Registra por lo tanto para los periodos de Abril, Mayo, Junio, Julio, Octubre, Noviembre y



Diciembre de 2019 la empresa solo ha facturado los Cargos Fijos ante la imposibilidad técnica para
medir  el  consumo.  La  empresa  desde  el  mes  de  Septiembre  de  2019  inicio  el  trámite  legal  para
realizar la Reposición del Medidor por encontrarse en mal estado, pero no ha ejecutado la Orden de
Trabajo porque en las visitas realizadas el predio se ha encontrado solo, Se le recuerda al usuario
que  debe  permitir  el  Cambio  de  equipo  de  Medida,  sino  la  empresa  generar  los  cobros  por
consumos promedio, actuando en virtud d a lo dispuesto en el artículo 146 de la ley 142 de 1994.

Ley  142  de  1994,  artículo  146,  inc.  2:  “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”.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la  matrícula No.  41764 por  la  Empresa,
respecto al período de Enero 2020 por 20 m3, NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procederá
por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Enero 2020 de 20 m3 a 4 m3,
actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -43202 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2020-1 490 4 13 -2443 -7939 5496

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2020-1 490 4 20 7414 37072 -29658

CONSUMO
ACUEDUCTO

2020-1 490 4 20 6362 31808 -25446

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2020-1 490 4 13 -2847 -9253 6406

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)



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  CARLOS  ALIRIO   ARIAS  GALLEGO
identificado  con  C.C.  No.  10083297  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  ALIRIO   ARIAS  GALLEGO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  8  BIS  #  6  E-  22
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 ALIRIO  ARIAS GALLEGO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  41764  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 24 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. 238473-52 de 24 DE ENERO DE 2020.     

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

Resolución No
238473-52

Fecha Resolución
24 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARGARITA FRANCO

Matrícula No 539072

Dirección para Notificación
CR 13 # 28- 62 LA VICTORIA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3131585
Resolución No. 238473-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238473 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 la  señora MARGARITA FRANCO identificado con
C.C.  No.  24645543,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  238473
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 539072 Ciclo: 4 ubicada en: CR 13 # 28- 62 en el
periodo facturado de Enero de 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE ENERO
DE  2020  en  la  que  participó  el  señor  German  Vera  como  usuario  del  servicio  público  y
CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la  Empresa,  se determinó que, cuenta
con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de
acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1915MMRAL122514AA   el  cual  registra  una
lectura  acumulada  de  1  m3.   Con  observacion:  Instalaciones  en  buen  estado  medidor
funcionando correctamente predio con 1 baño, Medidor  recién instalado.

 Con relación al consumo facturado, ya que se genero toma de lectura antes de establecer
un periodo completo de consumo dado que, el ciclo de facturación va del 12 de Diciembre
de 2019 a 11 de Enero de 2020 y la instalación del nuevo equipo de medida fue el día 22
de Enero de 2020, se procedió a generar cobro por un consumo promedio de 10 m3,
promedio de consumo en el predio del mismo estrato, según lo faculta el artículo 146 de la
ley 142 de 1994.

Ahora bien, en consideración de las pretensiones del usuario y de la información entregada
por  el  funcionario  en  el  periodo  de  Enero de  2020,  se  procederá  a  re  liquidar  consumos
con base en Aforo individual.

“…Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir



razonablemente  con  instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros períodos del
mismo  suscriptor  o  usuario,  o  con  base  en  los  consumos  promedios  de  suscriptores  o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.” Articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información
Comercial  de  la  Empresa  se  concluye  que  los  consumos  facturados  a  la  matrícula  No.
539072 por la Empresa, respecto al período de Enero por 10 m3 NO SON CORRECTOS,
por  lo  cual,  se  procederá  por  parte  de  este  Departamento  a  re  liquidar  de  la  siguiente
manera: Enero de 10 m3 a 4 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -32792 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2020-1 464 4 10 3734 9336 -5601

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2020-1 464 4 10 4352 10881 -6528

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2020-1 464 4 10 7414 18536 -11122

AJUSTE
A LA

DECENA

2020-1 464 0 0 -2 -3 1

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2020-1 464 4 10 6362 15904 -9542

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  MARGARITA
FRANCO identificado con C.C. No. 24645543 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 MARGARITA FRANCO enviando citación a Dirección de Notificación:,
CR 13 # 28- 62 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:  MARGARITA  FRANCO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a



la Matrícula No. 539072 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 24 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. 238484-52 de 24 DE ENERO DE 2020.     

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

Resolución No
238484-52

Fecha Resolución
24 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario LUZ AMPARO CORREA DUQUE

Matrícula No 241406

Dirección para Notificación
CR 9 BIS # 29- 27 LA VICTORIA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3131577
Resolución No. 238484-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238484 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  la  señora  LUZ  AMPARO  CORREA  DUQUE
identificado con C.C. No. 42003359, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  238484  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO   de  la  factura  con
matrícula  para  el  servicio  de acueducto  y alcantarillado  N°  241406  Ciclo:  4  ubicada  en  la
dirección: CR 9 BIS # 29- 27 en los periodos facturados de Enero de 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  calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE ENERO
DE 2020 en la que participó la señora Amparó Correa como usuario del servicio y CARLOS
ALBERTO  OSORIO  como  colaborador  de  la  Empresa,  se  determinó  que,  cuenta  con  la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor  N°  P1415MMRSA59020AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  528  m3.
Con observacion: se revisaron las instalaciones hidráulicas, la acometida y el medidor y se
encontraron en buen  estado.

Se revisó el histórico de lecturas del  sistema de información comercial  y observamos que
se presentó desviación significativa del consumo en el periodo de   ENERO DE 2020 y se
confirmó  la  lectura,  se  determinó  que  fue  utilización  del  servicio,  por  lo  cual  el  Grupo  de
Previa  a  la  Facturación,  grabó  la  novedad:    NO  SE  PERCIBEN  DAÑOS  -SE  VERIFICO
LECTURA y cobró el consumo total que registró el medidor, el cual avanzó de 500 a 523
m3 arrojando un consumo de 23 m3

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira  en  el  periodo  de  ENERO  DE  2020  es  correcto  y  no  será  modificado,  porque  la



empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

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

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

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

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

Artículo 90 de la Ley 142 de 1994, númeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir  el  cobro  de  un  cargo  fijo  "que  refleje  los  costos  económicos  involucrados  en
garantizar  la  disponibilidad  permanente  del  servicio  para  el  usuario,  independientemente
del nivel de uso 
La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos  adecuados  de  administración,  facturación,  medición  y  los  demás  servicios
permanentes  que,  de  acuerdo  a  definiciones  que  realicen  las  respectivas  comisiones  de
regulación,  son necesarios para  garantizar  que el  usuario  pueda disponer  del  servicio  sin
solución de continuidad y con eficiencia."

Con  fundamento  en  lo  antes  expuesto  y  estando  facultado  por  la  ley,  y  las
reglamentaciones  de  la  empresa  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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  AMPARO
CORREA DUQUE identificado con C.C. No. 42003359 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  AMPARO  CORREA  DUQUE  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 9 BIS # 29- 27 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  AMPARO  CORREA  DUQUE  la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 241406 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 24 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. 238477-52 de 24 DE ENERO DE 2020.     

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

Resolución No
238477-52

Fecha Resolución
24 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO

Matrícula No 1541101

Dirección para Notificación
CR 9 # 11- 60 PS 2 PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3131472
Resolución No. 238477-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238477 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)  LEONEL  DE  JESUS  GARCIA  LADINO
identificado con C.C. No. 10135102, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 238477
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la
factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1541101 Ciclo: 1 ubicada en
la dirección: CR 9 # 11- 60 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. 1541101, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2020

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Enero 515 m3 449 m3 66 m3 66 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  NIDIA  GUTIERREZ  identificada  con  C.C  42.141.123,  con  el  fin  de  descartar
inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, realizando la siguiente observación por parte
del  funcionario  JHON ALEXANDER VALLEJO:  “Funciona Residencias Lorena,  son en total  13
habitaciones  y en el momento de la visita hay 10 ocupadas: 1 x persona, solo 3 habitaciones
de  las  13  tienen  baño,  se  revisa  el  baño  general  y  no  hay  anomalías,   Lectura  Actual:  553
m3.”  Situación  que  no  da  claridad  sobre  las  causas  que  pueden  estar  generando  los  consumos
reclamados.  

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revisión
previa  a  la  facturación  del  día  10  de  Enero  de  2020,  en  donde  manifiestan  que  “OCUP.
PERSONAS 17, FUGA EN 2 SANITARIOS POR AGHUA STOP”, Cumpliendo de este modo con el
debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturación.
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.
1541101 por la Empresa, respecto al período de Enero de 2020 por 66 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  LEONEL  DE  JESUS  GARCIA
LADINO  identificado  con  C.C.  No.  10135102  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)
LEONEL  DE  JESUS  GARCIA  LADINO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  9  #  11-  60  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: LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1541101 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 24 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. 238470-52 de 24 DE ENERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) GUSTAVO DE JESUS  VALENCIA SOTO 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
238470-52

Fecha Resolución
24 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario GUSTAVO DE JESUS  VALENCIA SOTO

Matrícula No 287870

Dirección para Notificación
BLOQUE 15 APTO 2A LORENA 4

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. 3131587
Resolución No. 238470-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238470 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  señor GUSTAVO DE JESUS  VALENCIA SOTO
identificado con C.C. No. 10067362, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No. 238470 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 287870 Ciclo: 4 ubicada en: CL 21 # 19- 36 en el
los periodos facturados de Septiembre,  Octubre,  Noviembre,  Diciembre de  2019 y Enero
del 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)

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 287870, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019/2020

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Enero 0 m3 0 m3 0 m3 0 m3
Consumo por diferencia

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

Diciembre 0 m3 0 m3 0 m3 0 m3
Consumo por diferencia

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

Noviembre  0 m3 164 m3 x m3 8 m3
Consumo por promedio

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

Octubre 164 m3 158 m3 6 m3 6 m3
Consumo por diferencia

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

Septiembre 158 m3 146 m3 12 m3 12 m3
Consumo por diferencia

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

Una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  nuevas  causas  ajenas  al



consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente
con  la  revisión  al  predio  y  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita
practicada el día 23 de Enero de 2020, en la que se realizaron las siguientes observaciones
por  parte  del  colaborador  Alexander  Vallejo:  “  se  encontró  que  está  desocupado.
Instalaciones en buen estado.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema de  información  comercial  y  observamos
que la empresa en los periodos de  Septiembre, Octubre, Diciembre de 2019 y Enero de
2020, ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor,  la variación en
el consumo se debe a la utilización del servicio. 

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de
ocupamiento,  pues cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser
asumido por el propietario.     

Para el periodo de Noviembre de 2019 efectivamente se generó un cobro indebido ya que
le medidor registro una diferencia de 0 m3 y se facturado por consumo promedio de 8 m3,
por lo cual, se procederá a re liquidar el consumo facturado al predio en él, de acuerdo a la
diferencia de lectura dado que  el medidor avanzó de 164 a 0 m3 arrojando un consumo
de 0 m3.

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

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   Septiembre,  Octubre,  Diciembre  de  2019  y  Enero  de  2020  es
correcto y no será modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado
en el aparato de medida, el periodo de Noviembre se procederá a re liquidar de acuerdo a
la diferencia de 0 m3.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -27552 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-11 464 0 0 -2 -1 -1

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-11 464 0 8 0 14829 -14829

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-11 464 0 0 0 -1 1



CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-11 464 0 8 0 12723 -12723

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  PARCIALMENTE  el  reclamo  presentado  por
GUSTAVO  DE  JESUS   VALENCIA  SOTO  identificado  con  C.C.  No.  10067362  por
concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor GUSTAVO DE JESUS  VALENCIA SOTO enviando citación a Dirección
de Notificación:, BLOQUE 15 APTO 2A 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: GUSTAVO DE JESUS  VALENCIA SOTO la cancelación de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 287870 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 24 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. 238475-52 de 24 DE ENERO DE 2020.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ALEJANDRO  OSOARIO  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
238475-52

Fecha Resolución
24 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario ALEJANDRO  OSOARIO

Matrícula No 1016823

Dirección para Notificación
CL 2 E # 11- 60 APTO 605 POPULAR MODELO

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. 3131512
Resolución No. 238475-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238475 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)  ALEJANDRO  OSOARIO identificado  con
C.C.  No.  19071404,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  238475
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1016823 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CL 2 E # 11- 60 APTO
605 en el  periodo facturados 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 23 DE ENERO DE 2020
en la que participó el(la) señora(a)  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°  P1415MMRSA41424AA   el  cual
registra una lectura acumulada de 380 m3.  No permiten el  ingreso.  Cabe anotar,  que el usuario
debe propiciar las condiciones y los medios necesarios para que el personal tecnico  de la Empresa,
realice las verificaciones correspondientes para una prestaciòn del servicio eficaz y eficiente.

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,  se tomó lectura y el
medidor presentó una diferencia de 13 m3, avanzó de 367 m3 a 380 m3 según lo registrado  por el
lector en el sistema,  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 ALEJANDRO  OSOARIO
identificado  con  C.C.  No.  19071404  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) ALEJANDRO  OSOARIO enviando citación a Dirección de Notificación:,  CL 2 E # 11- 60
APTO 605 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ALEJANDRO  OSOARIO la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1016823 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 24 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. 238460-52 de 24 DE ENERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) CARLOS ORMAZA 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
238460-52

Fecha Resolución
24 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario CARLOS ORMAZA

Matrícula No 19540870

Dirección para Notificación
CL 21 # 5 - 09 LC 2 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3131501
Resolución No. 238460-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238460 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) CARLOS ORMAZA identificado con C.C. No.
10103008,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  238460  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  19540870  Ciclo:  2  ubicada  en  la  dirección:  CL  21  #  5  -  09  LC  2  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 23 DE ENERO DE 2020
en  la  que  participó  el(la)  señora(a)  Elizabeth   Rodríguez  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°
P1915MMRAL121074AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  18  m3.   Medidor  mide  para
predio  con   2  locales,  cada  uno  con  baño,  tienen  fuga  externa  cada  uno  en  sus  sanitarios  agua
stop.

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 medidor, la variación en el consumo se debe a la alta utilización del servicio, y a la fuga visible
que  se  detectó  en  2  baños,  la  cual  es  responsabilidad  del  usuario,  en  el  Periodo  de  ENERO
presentó  una  diferencia  de  10  m3,  avanzó  de  2  m3  a  12  m3,  se  desvirtuó  inconsistencia  en  el
reporte del lector y en el equipo de medida recién cambiado. 

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, actuando de conformidad a la Ley 142 de 1994.



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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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  ORMAZA
identificado  con  C.C.  No.  10103008  por  concepto  de  INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO  de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor  CARLOS  ORMAZA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  21  #  5  -  09  LC  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: CARLOS ORMAZA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19540870 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 24 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. 238512-52 de 24 DE ENERO DE 2020.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  CAROLINA  GUTIERREZ  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
238512-52

Fecha Resolución
24 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario CAROLINA  GUTIERREZ

Matrícula No 1792092

Dirección para Notificación
CL 24 # 18- 34 TORRE 3 APTO 203 PROVIDENCIA

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. 3132342
Resolución No. 238512-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238512 de 22 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 22 DE ENERO DE 2020 el  (la)  señor(a)  CAROLINA  GUTIERREZ identificado con
C.C.  No.  35393313,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  238512
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la
factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1792092 Ciclo: 4 ubicada en
la dirección: CL 24 # 18- 34 TORRE 3 APTO 203 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. 1792092, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2020

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Enero 1699 m3 1651 m3 48 m3 48 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 23 de Enero del 2020, procediendo con la revisión de las instalaciones del predio, en presencia
de  la  señora  CAROLINA  GUTIERREZ  identificada  con  C.C  35.393.313,  con  el  fin  de  descartar
inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, realizando la siguiente observación por parte
del  funcionario  JHON  ALEXANDER  VALLEJO:  “Presenta  fuga  por  rebosé  en  tanque  de
sanitario,,  ocupación 4  personas,  Lectura Actual: 1707 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.
1792092 por la Empresa, respecto al período de Enero de 2020 por 48 m3, SON CORRECTOS, ya
que el consumo elevado se está presentado por la fuga externa por rebosé 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  CAROLINA   GUTIERREZ
identificado  con  C.C.  No.  35393313  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)
CAROLINA  GUTIERREZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 24 # 18- 34 TORRE 3 APTO 203
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  CAROLINA   GUTIERREZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1792092 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 24 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. 238511-52 de 24 DE ENERO DE 2020.     

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

Resolución No
238511-52

Fecha Resolución
24 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario LILIANA ROJAS

Matrícula No 142174

Dirección para Notificación
CR 3 # 14- 72 AMERICA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3132463
Resolución No. 238511-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238511 de 22 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 22 DE ENERO DE 2020 la señora LILIANA ROJAS identificado con C.C. No.
42079920,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  238511
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 142174 Ciclo: 3 ubicada en: CR 3 # 14- 72 en el
periodo facturado de Enero de 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)

Una vez verificado el  Sistema de Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  período
de Diciembre 2019  el  predio  presentaba edad  2  de  facturación  (factura  sin  cancelar  que
genera corte del servicio en predios con uso Residencial.) por valor de $67.040, mediante
la factura No. 47311009, con fecha límite de pago el 23 de Diciembre de 2019. 

Por lo anterior, el día 24 de Diciembre de 2019 a las 10:24 am, al encontrase el predio en
edad 2 se generó orden de corte, para lo cual se desplazó el personal operativo al predio
con la finalidad de suspender el servicio el día  26 de Noviembre de 2019 a las 10:21 am,
y de conformidad con el artículo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedió a revisar el sistema
de información comercial,  encontrando que el usuario realizo el pago el  24 de Diciembre
de  2019  a  las  10:34  am  en  TORRE  CENTRAL,  Así  las  cosas,  éste  departamento
encuentra  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  el  señora  LILIANA  ROJAS,  por  lo
tanto, los valores facturados por concepto de reconexión del servicio en la facturación del
período de Enero, serán objeto de reliquidación.

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



Concept
o

Períod
o

Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

RECONE
XION
DEL

SERVICI
O

2020-1 484 0 0 0 38093 -38093

FUNDAMENTOS LEGALES
Artículo 140 de la ley 142 de 1994. Suspensión por incumplimiento. El incumplimiento del
contrato  por  parte  del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  del  servicio  en  los
eventos señalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en
los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios
La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de
dos  (2)  períodos  de  facturación  en  el  evento  en  que  esta  sea  bimestral  y  de  tres  (3)
períodos  cuando  sea  mensual  y  el  fraude  a  las  conexiones,  acometidas,  medidores  o
líneas. Es causal también de suspensión, la alteración inconsulta y unilateral por parte del
usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestación del servicio. Durante la
suspensión,  ninguna  de  las  partes  puede  tomar  medidas  que  hagan  imposible  el
cumplimiento  de  las  obligaciones  recíprocas  tan  pronto  termine  la  causal  de  suspensión.
Haya  o  no  suspensión,  la  entidad  prestadora  puede  ejercer  todos  los  derechos  que  las
leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LILIANA  ROJAS
identificado  con  C.C.  No.  42079920  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) LILIANA ROJAS enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 3
# 14- 72 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:  LILIANA ROJAS la  cancelación  de  las  sumas  pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula
No. 142174 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 24 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. 238538-52 de 24 DE ENERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) BLANCA LIGIA MARIN DE CASTRO 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
238538-52

Fecha Resolución
24 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 5 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario BLANCA LIGIA MARIN DE CASTRO

Matrícula No 141788

Dirección para Notificación
CR 3 BIS # 13 B- 13 AMERICA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3133198
Resolución No. 238538-52 

DE: 24 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238538 de 23 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  23  DE  ENERO  DE  2020  la  señora  BLANCA  LIGIA  MARIN  DE  CASTRO
identificado con C.C. No. 42067108, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
238538 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula
para el  servicio de acueducto y alcantarillado N° 141788 Ciclo:  3  ubicada en la  dirección:
CR 3 BIS # 13 B- 13 en los periodos facturados de Diciembre de  2019 y Enero de 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 calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE ENERO
DE 2020  en  la  que  participó  la  señora  Blaca  Marin  como usuario  del  servicio  y  CARLOS
ALBERTO  OSORIO  como  colaborador  de  la  Empresa,  se  determinó  que,  cuenta  con  la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1615MMRSA91780AA  el cual registra una lectura acumulada de 716 m3.  las
instalaciones hidráulicas, la acometida y el medidor  se encontraron en buen  estado. 

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema de  información  comercial  y  observamos
que la empresa en  los periodos de   Diciembre de  2019 y Enero de 2020 ha facturado
los  consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el  medidor,    la  variación  en  el  consumo  se
debe a la utilización del servicio,  el medidor en este periodo en estos periodos avanzó de
650 a 674 en Diciembre,  de 674 a 703 en Enero , arrojando un consumo de 24 Y 29  m3 
respectivamente,  y  en  la  visita  técnica  se  desvirtuó  inconsistencia  en  el  reporte  de  la
lectura.

Se le  recomienda  al  usuario  hacer  revisión periódica de las instalaciones hidráulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y daños  visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, además es importante hacer un
uso racional del servicio.  Igualmente se le aclara que cualquier fuga que se presente  en el
predio debe ser asumida por el usuario,  pues no es responsabilidad de la Empresa.

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



Pereira  en  los  periodos  Diciembre  de   2019  y  Enero  de  2020  es  correcto  y  no  será
modificado,  porque la  empresa ha facturado lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de
medida

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

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

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

Artículo  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  BLANCA LIGIA
MARIN  DE  CASTRO  identificado  con  C.C.  No.  42067108  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)  BLANCA LIGIA MARIN DE CASTRO enviando citación a  Dirección
de Notificación:, CR 3 BIS # 13 B- 13 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: BLANCA LIGIA MARIN DE CASTRO la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 141788 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 24 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


