
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.  19584-52  de  12  DE
FEBRERO DE 2020.                          

Por medio de la cual  se resolvió  RECURSO,  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:

Recurso No 19584-52

Fecha Resolución Recurso 12 DE FEBRERO DE 2020

RECLAMO 238460 de 24 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 21 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 24 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario CARLOS ORMAZA

Identificación del Peticionario 10103008

Matrícula No. 19540870

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

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. 3143459
Resolución No. 19584-52 

DE: 12 DE FEBRERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19584 DE 6 DE FEBRERO DE
2020 SOBRE  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
0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) CARLOS ORMAZA, identificado (a) con cédula de ciudadanía
No.  10103008  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición
contra Resolución No. 238460-52 de 24 DE ENERO DE 2020, 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. 19540870 Ciclo 2, ubicada en la dirección CL 21 # 5 - 09
LC 2, Barrio PLAZA DE BOLIVAR  en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-1.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  6  DE  FEBRERO  DE  2020
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo
mencionado impugnó la decisión  por el alto consumo,  el medidor es para un local
y no dos,  y desconoce a la sra Elizabeth,  el promedio de los meses anteriores es
menor,  no comprende a que se debe el aumento,  solicita modificar la decisión, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con  el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la
parte  recurrente  en  el  escrito  de  recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar
cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido  Proceso,
establecidos  en  los  artículos  6°  y  29  de  la  Constitución  Política  de
Colombia,   se  consideró  ajustado  a  derecho  practicar  una  segunda
inspección  técnica  al  predio  objeto  de  recurso,  la  cual  se  realizó   por
personal del Departamento de Servicio al Cliente  el  día  10 de  febrero  

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 nuevo  registraba una lectura acumulada de

25 m3, Labora una  persona en este local,    la acometida y el medidor se

observaron  en  buen  estado,  pero  se  detectó  fuga  visible  por  el  aguastop

del  sanitario,   se  recomendó  cambiar  el  accesorio  a  la  señora  Adriana

presente en la revisión.



Podemos observar  en  el  histórico  de lecturas  que la  Empresa  en  el  periodo  de  
ENERO   DE 2020   efectivamente ha facturado los consumos registrados en el
aparato  de  medida,  con  base  en  lo  establecido  en  el  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."   El medidor en
este período avanzó de 2 a 12 m3, para una diferencia de 10 m3  y para el periodo
de febrero  avanzó 13 m3,  (25-12 m3),   al  solucionar el escape que se presenta,
el consumo se le normalizará.

En  el  siguiente  cuadro  se  puede  apreciar  el  resumen  de  lecturas  y  el  consumo
facturado a la matricula reclamante:

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  es  funciona  local  comercial,
labora  una  (1)   persona,   lo  que  quedó  probado  plenamente  en   las  revisión
practicada con ocasión del recurso de reposición,  donde se deja constancia que
se  revisaron  las  instalaciones  hidráulicas  y  se  observó  fuga  visible  o  perceptible
por  el  aguastop  del  sanitario,  goza  de  toda  credibilidad  para  esta  instancia
sustanciadora,  por  lo  tanto  lleva  al  convencimiento  que  lo  facturado  no  es  otra
cosa distinta a lo realmente registrado en el medidor, 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, pues obsérvese que las 
mismas  se  realizaron   en  compañía  del  usuario,  quien  así  mismo  suscribió  las
actas  de  visitas  y  pudo   verificar  en  compañía  del  revisor  que  se  presenta  fuga
visible,  por lo cual,  no hay causal legal, que justifique  enfocar la decisión en otro



sentido, diferente a la de confirmar los consumos.

En   consecuencia,   este  Departamento  confirma  la  decisión  inicial  y  el  
consumo facturado en el período de  ENERO   DE 2020    no serán objeto
de  modificación,  el  cual  fue   afectado  por  la  fuga  perceptible   de
responsabilidad  del  usuario  y  que  no  existe  malas  tomas  de  lectura,  éste
Departamento  NO  ACCEDE   a  lo  solicitado  por  el  usuario  y  no  realizará
modificación alguna respecto a los consumos facturados.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO:  Declarar  NO PROCEDENTE el  Recurso  presentado  por
CARLOS  ORMAZA   y  CONFIRMA  en  todas  sus  partes  la  Resolución  No.
238460-52 de 24 DE ENERO DE 2020, por lo expuesto en los considerandos de
esta Resolución.

ARTICULO  SEGUNDO.  Notificar  personalmente  el  contenido  de  la  presente
decisión al señor  CARLOS ORMAZA, 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.  La  presente  Resolución  rige  a  partir  de  la  fecha  de  su
expedición y contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada
la vía administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 12 DE FEBRERO 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.  19595-52  de  12  DE
FEBRERO DE 2020.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO,  interpuesto por el  (la) señor(a) WILSON CUELLAR  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 19595-52

Fecha Resolución Recurso 12 DE FEBRERO DE 2020

RECLAMO 238645 de 5 DE FEBRERO DE 2020

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 21 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 24 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario WILSON CUELLAR

Identificación del Peticionario 10129936

Matrícula No. 1516558

Dirección para Notificación MZ 19 CS 33 HACIENDA 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. 3157766
Resolución No. 19595-52 

DE: 12 DE FEBRERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  19595 DE 10 DE FEBRERO
DE 2020 SOBRE  RECLAMO No. 238645 DE 28 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
0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) WILSON CUELLAR, identificado (a) con cédula de ciudadanía
No.  10129936  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición
contra Resolución No. 238645-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020, 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. 1516558 Ciclo 9, ubicada en la dirección MZ 19 CS 33,
Barrio HACIENDA CUBA  en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-1.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  10  DE  FEBRERO  DE  2020
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo
mencionado impugnó la decisión   porque el revisor informó que los sanitarios no
funcionaban  adecuadamente,   y  lo  pues  opto  por  tomar  medidas  para  ahorrar
agua  y  disminuir  el  valor  a  pagar,    solicita  revisión,   al  respecto  me  permito
precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con  el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la
parte  recurrente  en  el  escrito  de  recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar
cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido  Proceso,
establecidos  en  los  artículos  6°  y  29  de  la  Constitución  Política  de
Colombia,   se  consideró  ajustado  a  derecho  practicar  una  segunda
inspección  técnica  al  predio  objeto  de  recurso,  la  cual  se  realizó   por
personal del Departamento de Servicio al Cliente  el  día  11 de febrero  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  registraba  una  lectura  acumulada  de
1181  m3,  habitan  tres  personas,    la  acometida  y  el  medidor  se
observaron en buen estado, se confirmó que se presenta fuga visible
por  rebose  en  un  sanitario,   por  el  aguastop,    se  le  recomienda  el
cambio de los accesorios de los sanitarios,  para evitar estos escapes que
afectan  el  consumo.    Para  ahorrar  agua  en  la  descarga  del  baño,   puede

colocar  una botella de agua en el tanque de los sanitarios y asi reduce la cantidad



de  agua.   El  acta  de  revisión  fue  firmada  por  la  señora  Luz,   con  cedula  de
ciudadania 42106048.

Podemos observar  en  el  histórico  de lecturas  que la  Empresa  en  el  periodo  de  
ENERO   DE 2020      efectivamente ha facturado los consumos registrados en el
aparato  de  medida,  con  base  en  lo  establecido  en  el  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."   El medidor en
este período avanzó de 1137 a 1163 m3, para una diferencia de 26 m3.

En  el  siguiente  cuadro  se  puede  apreciar  el  resumen  de  lecturas  y  el  consumo
facturado a la matricula reclamante:

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 el nivel de ocupamiento es de tres
(3)  personas,   lo  que quedó probado plenamente en  las revisiones practicadas
con  ocasión  de  la  reclamación  y  el  recurso  de  reposición,   donde  se  deja
constancia  que  se  revisaron  las  instalaciones  hidráulicas  y  que  se  presenta
escape  visible  o  perceptible,   por  el  aguastop  de  los  sanitarios,   goza  de  toda
credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto lleva al convencimiento
que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el medidor,
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, pues obsérvese que las  mismas se realizaron  en compañía del usuario,
quien así mismo suscribió las actas de visitas  y  pudo  verificar  en  compañía  del
revisor  que  las  instalaciones  internas  no  presenta  anomalía  alguna  que  amerite
enfocar la decisión en otro sentido, diferente a la de confirmar los consumos.



En  consecuencia,   este  Departamento  confirma la  decisión  inicial  y  el  consumo
facturado en el período de  ENERO   DE 2020    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 se presenta fuga perceptible
y  por  su  naturaleza  es  responsabilidad  exclusiva  del  usuario.     Igualmente  es
pertinente  aclarar  que  el  incremento  no  constituyó  desviación  significativa  del
consumo,  pues no supero el 65% del promedio,  como lo establece la Resolución
CRA 151 de 2001.   Quedando así resuelto el recurso de reposición 

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

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.



PARAMETROS DE DESVIACION SIGNIFICATIVA DEL CONSUMO - RESOLUCION 

CRA 151 de 2.001.

TITULO  I  CAPITULO  III  ARTICULO  1.3.20.06,  señalando  que  se  entenderá  por  desviaciones

significativas, los aumentos o reducciones en los consumos, que comparados con los promedios de

los  últimos  tres  períodos  ,  si  la  facturación  es  bimensual,  o  de  los  últimos  seis  períodos,  si  la

facturación es mensual, sean mayores a los porcentajes que se señalan a continuación:

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

-El (65%) para usuarios con un promedios de consumo menor a (40m3).

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
WILSON  CUELLAR   y  CONFIRMA  en  todas  sus  partes  la  Resolución  No.
238645-52 de 5 DE FEBRERO DE 2020, por lo expuesto en los considerandos de
esta Resolución.

ARTICULO  SEGUNDO.  Notificar  personalmente  el  contenido  de  la  presente
decisión al señor  WILSON CUELLAR, 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.  La  presente  Resolución  rige  a  partir  de  la  fecha  de  su
expedición y contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada
la vía administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 12 DE FEBRERO 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. 238630-52 de 12 DE FEBRERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) YULIANA ANDREA NOSSA ARCE 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
238630-52

Fecha Resolución
12 DE FEBRERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 24 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario YULIANA ANDREA NOSSA ARCE

Matrícula No 432310

Dirección para Notificación
CL 38 # 11- 73 JARDIN DE VELEZ

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. 3136911
Resolución No. 238630-52 

DE: 12 DE FEBRERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238630 de 28 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  28  DE  ENERO  DE  2020  la  señora  YULIANA  ANDREA
NOSSA ARCE identificado con C.C. No. 1118256213, obrando en calidad
de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  238630  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 432310 Ciclo: 5 ubicada en: CL 38
# 11- 73 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
30 DE ENERO DE 2020 en la que participó el  señor ANDRES SANCHEZ
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°  P1715MMRSA97110AA   el  cual
registra una lectura acumulada de 435 m3, con observación: Instalaciones
en  buen  estado  medidor  funcionando  correctamente  predio   en
construcción, posible mala lectura.



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
exagerado para este periodo,  pues en la revisión previa a la facturación, 
se   verificó  el  registro  del  medidor  e  igualmente   se  determinó  que  el
incremento  se  debió  a  la  utilización  del  servicio  y  a  la  existencia  de
construccion en el predio.

Por lo tanto,  consideramos procedente modificar el consumo facturado en
el  periodo  de  ENERO   DE  2020,  el  cual  fue  de  121  m3  del  reporte  del
lector, lo cual se desvirtuó en la visita técnica realiza al predio en ocasión a
la  presente  reclamación;  visita  en  la  que  se  verifica  la  lectura  real,  y  se
reliquida por el consumo del periodo de 31 dias habiles del mes de Enero
de 2020, lo cual es de 22 m3. 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 RECLAMADO

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de
$-577.232 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

2020-1 477 0 0 -1 -5 4



CONSUMO
ACUEDUCTO

2020-1 477 9 108 14313 171761 -157448

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2020-1 477 9 108 9919 119030 -109111

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILL
ADO

2020-1 477 0 0 -2 -5 3

VERTIMIENTO
ALCANTARILL

ADO

2020-1 477 9 108 16683 200191 -183508

NC CONTRIB
ALCANTARILL

ADO

2020-1 477 9 108 11561 138732 -127171

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
YULIANA ANDREA NOSSA ARCE identificado  con  C.C.  No.  1118256213
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)  YULIANA  ANDREA  NOSSA  ARCE
enviando citación a  Dirección de Notificación:,  CL  38  #  11-  73  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:  YULIANA  ANDREA  NOSSA
ARCE  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
432310 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 12 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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

FUTURO





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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 238635-52 de 12 DE FEBRERO DE 2020.     

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

Resolución No
238635-52

Fecha Resolución
12 DE FEBRERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 21 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 24 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario JULIAN DAVID ZULUAGA CASTRILLON

Matrícula No 231761

Dirección para Notificación
CR 7 # 22- 52 LAGO URIBE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 238635-52 

DE: 12 DE FEBRERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238635 de 28 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  28  DE  ENERO  DE  2020  el   señor  JULIAN  DAVID  ZULUAGA
CASTRILLON identificado con C.C.  No.  16071950,  obrando en  calidad  de  Otros
presentó  RECLAMO  No.  238635  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO   de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  231761  Ciclo:  2  ubicada  en:  CR  7  #  22-  52  en  los  periodos
facturados 2019-10,2019-11,2019-12,2020-1

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  en la
que participó  FREDY RAMOS  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°  P1815MMRSA110985AA 
el cual registra una lectura acumulada de 851 m3. 

En  el  Sistema de  Información  Comercial  se  registraron  los  siguientes  consumos
para la matricula reclamante:

Año Mes Lect Actual Lect Anter Consumo

2019 Diciembre 688 600 88

2020 Enero 783 688 95

Se realizó  visita  con el  geófono el  día  03  de Febrero  de 2020,  y  se  informa:  Se
revisó  el  predio  con  el  geófono  y  se  detectó  fuga  interna  localizada  en  la
cocina al  lado del  lavaplatos,  se le indicó al  usuario para que la reparen lo
más pronto posible, las demás instalaciones en buen estado.  Efectivamente
la  existencia  de  la  fuga  imperceptible,   afectó  el  consumo  del  periodo  de
DICIEMBRE  DE  2019  y  el  del  periodo  de  ENERO  DE  2020,  por  lo  tanto,  este
Departamento  considera  procedente  modificar  los  consumos  facturados  del
Periodo de DICIEMBRE DE 2019 y  el  periodo de ENERO de 2020 por   la  fuga



interna que se presenta en el predio.  

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de
1994,  este  Departamento  considera  PROCEDENTE  reliquidar  el  consumo
facturado  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  en  el   periodo  de  
DICIEMBRE  2019  y  en  el  periodo  de  ENERO  de  2020  al  consumo  promedio
histórico del predio, el cual es de 61 m3.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -333401
detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-12 408 35 62 55663 98604 -42940

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-12 408 35 62 38083 67461 -29378

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-12 408 35 62 32674 57880 -25206

AJUSTE
A LA

DECENA

2020-1 408 0 0 -5 -3 -1

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2020-1 408 35 69 55663 109736 -54073

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2020-1 408 35 69 32674 64415 -31741

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2020-1 408 35 69 38083 75077 -36995

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2020-1 408 35 69 64877 127900 -63023

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-12 408 0 0 0 -4 4

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-12 408 35 62 64877 114924 -50048

En referencia a los periodos de OCTUBRE de 2019 y el Periodo de NOVIEMBRE
DE 2019 NO PROCEDE alguna modificación o reliquidación alguna, ya que no se



evidencia  en  el  Sistema  de  Información  Comercial,  solicitud  alguna  de  nueva
revisión con geófono.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDE PARCIALMENTE el reclamo presentado por
JULIAN DAVID ZULUAGA CASTRILLON identificado con C.C. No. 16071950 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  JULIAN  DAVID  ZULUAGA  CASTRILLON  enviando
citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  7  #  22-  52  haciéndole  entrega  de  una



copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JULIAN DAVID ZULUAGA CASTRILLON
la  cancelación  de las  sumas pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  231761  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 12 DE FEBRERO 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. 238642-52 de 12 DE FEBRERO DE 2020.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  EUGENIO SEGUNDO  COPETE
EPREA 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
238642-52

Fecha Resolución
12 DE FEBRERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 24 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario EUGENIO SEGUNDO  COPETE EPREA

Matrícula No 1872357

Dirección para Notificación
CR 33 # 82- 02 MZ 29 CS 1 SAN JOAQUIN

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 238642-52 

DE: 12 DE FEBRERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238642 de 28 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  28  DE  ENERO  DE  2020  el  señor  EUGENIO  SEGUNDO  
COPETE EPREA identificado con C.C. No. 82360999, obrando en calidad
de Arrendatario presentó RECLAMO No. 238642 consistente en: COBROS
POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con
matrícula para el  servicio de acueducto y alcantarillado N° 1872357 Ciclo:
10  ubicada  en  la  dirección:  CR  33  #  82-  02  MZ  29  CS  1  en  el  periodo
facturado de Diciembre de 2019.

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

Al  revisar  el  sistema  de  información  comercial  se  observa  que  para  el
periodo de OCTUBRE/2019 se emitió la factura No. 47079866 por valor de
$3030.530  con  edad  2(número  de  facturas  sin  cancelar  generadoras  del
corte en clase de uso residencial) y con fecha límite de pago el día 01 de
noviembre  de  2019,  sin  registro  de  pago  a  esa  fecha  y  para  ejecutar  la
orden de corte se desplazó personal de la empresa el día 6 de Noviembre
de  2019  y  la  observación  OPOSICION  DEL  USUARIO  AL  CORTE  visita
No.  3055023;  luego  nuevamente  se  realizó  visita  No.  3074703  por  el
personal del grupo de corte cuando la facturación había alcanzado edad 3
de facturación.

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

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedió a
revisar el sistema de información comercial donde se observa  que el



usuario realizó el pago de la factura No. 47237645 por el valor de
$341.940.  el día 04 de Diciembre de 2019 en edad 3, es decir, que el
pago se realizó por fuera de la fecha límite de pago, por lo cual se
considera que el procedimiento realizado es correcto y una vez realizó  el
pago,  es decir que eliminó la causa que dió origen al corte,  se restableció
el servicio  pues  se generó la orden de reconexión del servicio, momento
en el cual, se considera correcto el cobro por concepto de reconexión del
servicio en el siguiente período de facturación.

FUNDAMENTOS LEGALES
•Artículos 96, 140 y  142 de la Ley 142 de 1994

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

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

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

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por
EUGENIO  SEGUNDO   COPETE  EPREA  identificado  con  C.C.  No.
82360999  por  concepto  de  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,
REINSTALACIÓN.  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la
presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese  personalmente o por aviso el  contenido de la
presente  resolución  al  señor(a)  EUGENIO  SEGUNDO   COPETE  EPREA
enviando citación a Correo Electrónico:, ecopete71@gmail.com haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se
ha  realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  EUGENIO  SEGUNDO  
COPETE EPREA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula
No. 1872357 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 12 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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

FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 238655-52 de 12 DE FEBRERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA ANTONIA  ARIAS VILLA 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
238655-52

Fecha Resolución
12 DE FEBRERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 24 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA ANTONIA  ARIAS VILLA

Matrícula No 879965

Dirección para Notificación
MZ 11 CS 211 VILLA ELISA I

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3138016
Resolución No. 238655-52 

DE: 12 DE FEBRERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238655 de 29 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 29 DE ENERO DE 2020 el (la) señor(a) MARIA ANTONIA  ARIAS
VILLA identificado con C.C. No. 42052465, obrando en calidad de Otros presentó
RECLAMO No.  238655  consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO
de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
879965 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 11 CS 211 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  5  DE
FEBRERO  DE  2020  en  la  que  participó  la  señora  MARIA  ANTONIA   ARIAS  V
como  usuario  del  servicio  público  y  CARLOS  ALBERTO  OSORIO  como
funcionario  de  la   Empresa,   se  determinó  que  cuenta  con  la  disponibilidad  del
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene
instalado  el  Medidor  N°  P1915MMRAL120526AA   el  cual  registra  una  lectura
acumulada de 99 m3.  Posible fuga interna, se requiere el geofono, predio con 1
baño. 

Por  otra  parte,  es  de  tomar  en  cuenta  la  anotación  realizada  por  el  grupo  de
Geófono  el  día  11  de  Febrero  de  2020  en  donde  manifiestan  lo  siguiente:  “Se
revisó el  predio con el  geófono y no fue posible detectar la fuga interna se
debe esperar a que aflore más.  Nota se le recomendó al usuario modificar la
tubería.”  Razón  por  la  cual  se  realizará  cobro  por  promedio  en  el  periodo
reclamado,  el  periodo  de  Enero  de  2019  y  a  su  vez,  el  Periodo  a  facturar  de
Febrero de 2020, lapso de tiempo en debe realizar reparación de forma inmediata
y de forma particular, ya que la Empresa facilitó los medios para que se ubicara la
fuga sin ser posible, cabe anotar, que después de este lapso la empresa generara
los cobros por diferencia de lectura sin importar si la fuga interna se ha reparado o
no.

“…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 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.  879965  por  la  Empresa,  respecto  al
período de Enero de 2020 por 39 m3,  NO ES CORRECTO,  y se modificará por
lapso de dos periodos ,  cada uno por un promedio de 16 m3,  promedio histórico
del predio, ya que se está facturando por diferencia de lectura en un predio al que
se le hallo fuga interna y  con ello, se otorga el plazo de ley para su reparación; si
el usuario  no realiza las acciones encaminadas a restablecer el consumo normal
del predio, los próximos periodos no serán objeto de reliquidación o modificación
alguna 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 -100238
detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

VERTIMIENTO
ALCANTARILL

ADO

2020-1 408 3 26 5561 48194 -42633

DESC.
VERTIMIENTO
MINIMO VITAL

2020-1 408 6 0 -9760 0 -9760

2020-1 408 6 0 -11263 0 -11263

CONSUMO
ACUEDUCTO

2020-1 408 3 26 4771 41350 -36579

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILL
ADO

2020-1 408 0 0 -4 -1 -3

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA
ANTONIA   ARIAS  VILLA  identificado  con  C.C.  No.  42052465  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 señora MARIA ANTONIA  ARIAS VILLA enviando citación a
Dirección de Notificación:,  MZ 11 CS 211 haciéndole entrega de una copia de la
misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  MARIA  ANTONIA   ARIAS  VILLA  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  879965  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 12 DE FEBRERO 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. 238782-52 de 12 DE FEBRERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) DAVID MUÑOZ 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
238782-52

Fecha Resolución
12 DE FEBRERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 24 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario DAVID MUÑOZ SOTO

Matrícula No 19588843

Dirección para Notificación
CRA 8 # 16 80 PASAJE  COMERCIAL HOUSTON 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. 3142552
Resolución No. 238782-52 

DE: 12 DE FEBRERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238782 de 5 DE
FEBRERO 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  5  DE  FEBRERO  DE  2020  el  señor  DAVID  MUÑOZ  SOTO
identificado  con  C.C.  No.  1088307827,  obrando  en  calidad  de  Propietario
presentó  RECLAMO No.  238782 consistente  en:  INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  19588843  Ciclo:  14  ubicada  en  la  dirección:  VIA
CERRITOS.ENTRADA.5.CONDOMINIO.PAVAS.LOTE.2.FIN  en  los
periodo facturado 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
12  DE  FEBRERO  DE  2020  en  la  que  participó  el  señor  JUAN  PABLO
AGUDELO  como  usuario  del  servicio  y  FREDY  RAMOS  RIOS  como
colaborador de la Empresa, se determinó que, Cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1515MMRSA60454AA  el cual registra una lectura acumulada
de  3434  m3,  con  la  observación:  predio  con  14  baños,  instalaciones
hidraulicas  y  medidor  en  buen  estado,  en una  segunda visita  se  revisa  el
predio con geofono y no fue posible detectar fugas internas, ya que no se
puede  encontrar  por  dónde  está  instalada  la  tubería,  se  le  recomendó  al
usuario  hacer  unas  excavaciones  para  ubicar  la  tubería  y  poder  realizar
pruebas. 

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 3086 a
3186  en  DICIEMBRE  DE  2019,   de  3186  a  3345  en  ENERO  DE  2020,
arrojando  un  consumo de  100  Y  159  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 de 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
DAVID MUÑOZ SOTO identificado con C.C. No. 1088307827 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) DAVID MUÑOZ SOTO enviando citación a
Dirección  de  Notificación:,  CRA  8  #  16  80  PASAJE   COMERCIAL
HOUSTON 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:  DAVID  MUÑOZ  SOTO  la
cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19588843  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 12 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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

FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 238787-52 de 12 DE FEBRERO DE 2020.     

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

Resolución No
238787-52

Fecha Resolución
12 DE FEBRERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 24 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARTA CECILIA                 GIRALDO

Matrícula No 571216

Dirección para Notificación
MZ 31 LT 12 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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. 3143492
Resolución No. 238787-52 

DE: 12 DE FEBRERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238787 de 5 DE FEBRERO 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  5  DE  FEBRERO  DE  2020  el  (la)  señor(a)  MARTA  CECILIA
GIRALDO  identificado  con  C.C.  No.  42124729,  obrando  en  calidad  de
Arrendatario presentó RECLAMO No. 238787 consistente en:  INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de la  factura con matrícula para el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 571216 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 31 LT 12 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 10 DE
FEBRERO DE 2020 en la que participó la señora Natalia Castro como usuario del
servicio público y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la  Empresa, 
se  determinó  que  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°
0915MMCEL91797AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  1178  m3.  
Posible  fuga  interna  se  requiere  el  geofono  predio  con  1  baño,  se  revisaron  las
instalaciones del predio no hay fugas externas, medidor registra correctamente.

Por  otra  parte,  es  de  tomar  en  cuenta  la  anotación  realizada  por  el  grupo  de
Geófono  el  día  11  de  Febrero  de  2020  en  donde  manifiestan  lo  siguiente:  “Se
revisó  el  predio  con  el  geófono  y  se  detectó  fuga  interna  localizada  en  el
tubo que alimenta el sanitario, se le indicó al usuario para que la reparen lo
más  pronto  posible.”  Razón  por  la  cual  se  realizará  cobro  por  promedio  en  el
periodo  reclamado  y  el  próximo  a  facturar,  debe  realizar  reparación  de  forma
inmediata,  ya  que  después  de  este  lapso  la  empresa  generara  los  cobros  por
diferencia de lectura sin importar si la fuga interna se ha reparado o no.

“…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 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.  571216  por  la  Empresa,  respecto  al
período  de  Enero  de  2019  por  21  m3,  NO  ES  CORRECTO,  ya  que  se  está
facturando por diferencia de lectura en un predio al que se le hallo fuga interna y
se otorga el plazo de ley para su reparación, si el usuario  no realiza las acciones
encaminadas a restablecer  el  consumo normal  del  predio,  los próximos periodos
no  serán  objeto  de  reliquidación  o  modificación  alguna  por  parte  de  éste
Departamento,  actúando  de  conformidad  con  el  artículo  146  de  la  Ley  142  de
1994.  Siendo  este  consumo  el  histórico  del  predio,  se  reliquida  el  Periodo  de
Enero  de  21  m3  a  13  m3  y  se  solicita  al  Departamento  de  Cartera,  se  cobre
Promedio  de  13  m3  para  el  periodo  de  Febrero,  mientras  el  usuario  realiza  las
reparaciones pertinentes.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -27549
detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2020-1 408 0 0 0 -4 4

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2020-1 408 0 8 0 14829 -14829

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2020-1 408 0 0 -1 0 -1

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2020-1 408 0 8 0 12723 -12723

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

FUNDAMENTOS LEGALES

 
Artículo 146 de la Ley  142 de 1994:  “La medición del consumo, y el precio en el



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

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

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

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

Con  fundamento  en  lo  antes  expuesto  y  estando  facultado  por  la  ley,  y  las
reglamentaciones de la empresa  el Jefe de Departamento de 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  MARTA
CECILIA  GIRALDO  identificado  con  C.C.  No.  42124729  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  MARTA  CECILIA  GIRALDO  enviando  citación  a
Dirección  de  Notificación:,  MZ  31  LT  12  haciéndole  entrega  de  una  copia  de  la
misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  MARTA  CECILIA  GIRALDO  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  571216  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 12 DE FEBRERO 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. 238798-52 de 12 DE FEBRERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) RUBIELA TORRES TORRES 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
238798-52

Fecha Resolución
12 DE FEBRERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 24 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario RUBIELA TORRES TORRES

Matrícula No 47530

Dirección para Notificación
CR 9 ESTE # 9 E- 74 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. 3143101
Resolución No. 238798-52 

DE: 12 DE FEBRERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238798 de 6 DE
FEBRERO 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  6  DE  FEBRERO  DE  2020  la  señora  RUBIELA  TORRES
TORRES  identificado  con  C.C.  No.  24927753,  obrando  en  calidad  de
Propietario  presentó  RECLAMO  No.  238798  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 47530 Ciclo: 3 ubicada en: CR 9
ESTE # 9 E- 74 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 liquidación del reclamo, calificación definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el
7 DE FEBRERO DE 2020 en la que participó la señora RUBIELA TORRES
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° P1915MMRAL124388AA  el cual registra una
lectura  acumulada  de  60  m3,  con  observación:  "Ojo  fuga  abundante
después del  medidor  en acople,   mal   instalado,  viven 3  personas,  1baño
instalaciones en buen estado". 

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible, afectó el consumo de 
los periodos de  DICIEMBRE DE 2019 Y ENERO DE 2020,   por lo tanto,  
este Departamento considera procedente modificar el  consumo facturado 
por  la fuga imperceptible al consumo promedio,  el cual es de 6 m3.  

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



servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley
142  de  1994,  este  Departamento  considera  PROCEDENTE  reliquidar  el
consumo  facturado  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  en  los   
periodos  de  DICIEMBRE  DE  2019  Y  ENERO  DE  2020   al  consumo
promedio histórico del predio,  el cual es de 6 m3.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de
$-10.520 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2020-1 408 6 12 -7696 -15392 7696

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-12 408 0 6 0 2187 -2187

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2020-1 408 6 12 9542 19085 -9542

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-12 408 0 6 0 1969 -1969

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2020-1 408 6 12 11122 22243 -11122

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2020-1 408 6 12 -6603 -13207 6603

Se  le  aclara  al  usuario  que  fue  necesario  para  el  periodo  del  mes  de
Diciembre  de  2019,  realizar  la  reliquidación  manual;  la  cual  arrojo  los
siguientes  valores  $1.969  por  concepto  de  consumo  de  acueducto,  y
$2.187  por  concepto  de  vertimiento  de  alcantarillado,  esto  debido  a  que
este periodo de Diciembre de 2019, el  programa de Mínimo Vital  subsidio
los metro cúbicos restantes, lo que no sucedió con el periodo de Enero de
2020,  pues  el  programa  (Mínimo  Vital)  para  este  periodo  aún  no  ha  sido
reactivado.

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
RUBIELA  TORRES  TORRES  identificado  con  C.C.  No.  24927753  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)  RUBIELA  TORRES  TORRES  enviando
citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  9  ESTE  #  9  E-  74  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:  RUBIELA TORRES TORRES
la cancelación de las sumas pendientes por  concepto  de  saldo  adeudado
por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  47530  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 12 DE FEBRERO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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

FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 238815-52 de 12 DE FEBRERO DE 2020.     

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

Resolución No
238815-52

Fecha Resolución
12 DE FEBRERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 24 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario BEATRIZ HELENA RAMIREZ

Matrícula No 882373

Dirección para Notificación
VIA LA.VIRGINIA 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. 3158041
Resolución No. 238815-52 

DE: 12 DE FEBRERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238815 de 10 DE FEBRERO 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 10 DE FEBRERO DE 2020 la señora BEATRIZ HELENA RAMIREZ
identificado  con  C.C.  No.  42030577,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó
RECLAMO No. 238815 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 
de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
882373  Ciclo:  14  ubicada  en  la  dirección:  VIA  LA.VIRGINIA  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 11 DE
FEBRERO DE 2020 en la que participó la  señora Beatriz Ramírez 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°
P1715MMRSA94002AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  135  m3.  
Predio  con 2  servicios  de   acueducto,  la  llave  de  paso  cerrada  del   servicio  de  
aguas  y  aguas,  utilizan  el  servicio  de   caimalito,  instalaciones  en  buen  estado,
medidor funcionando correctamente.

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 31 m3, avanzó de 104 m3 a 135 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
BEATRIZ HELENA RAMIREZ identificado con C.C. No. 42030577 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  BEATRIZ  HELENA  RAMIREZ  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:,  VIA LA.VIRGINIA 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  HELENA  RAMIREZ  la



cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  882373  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 12 DE FEBRERO 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. 238816-52 de 12 DE FEBRERO DE 2020.     

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

Resolución No
238816-52

Fecha Resolución
12 DE FEBRERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 21 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 24 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario YENSY  PATIÑO RUIZ

Matrícula No 19619642

Dirección para Notificación
CS 626 AZUFRAL - CAIMALITO

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. 3157952
Resolución No. 238816-52 

DE: 12 DE FEBRERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238816 de 10 DE
FEBRERO 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 10 DE FEBRERO DE 2020 la señora YENSY  PATIÑO RUIZ
identificado  con  C.C.  No.  42031267,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario
presentó RECLAMO No. 238816 consistente en: COBRO DESCONOCIDO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19619642 Ciclo:  14  ubicada  en:  CS  626  en  el  los  periodos  facturados  de
Septiembre, Octubre, Noviembre, Diciembre 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 liquidacion del reclamo, calificación definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el
11  DE  FEBRERO  DE  2020  en  la  que  participó  la  señora  Yensy  Patiño
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° C18LA570356  el cual registra una
lectura acumulada de 83 m3.  Con observacion:  Sra solicita se revisar los
valores cobrados por  instalación domiciliaria de acueducto ya que es muy
costosa como si fuera en via pavimentada y le hicieron una brecha de 3.5
de largo  por 1.50 de profundo solicita se le reliquide como es realmente.

Se revisó en nuestro sistema de información comercial  y con el  ánimo de
dar claridad a lo solicitado por el usuario del servicio, se procedió a realizar
a analizar el  sistema de información comercial,  encontrando que el  predio
no cuenta  con el  servicio  de alcantarillado  y  no  hace  uso  de  éste,  así  las
cosas,  considera  éste  Departamento  que  es  procedente  realizar  la
reliquidación de lo facturado por éste servicio.

Procediendo así, a generar  OT con Nº 3160567 al departamento de control



de pérdidas no técnicas, solicitando realicen la inactivación del servicio de
alcantarillado  en  la  matricula  Nº19619642,  respecto  a  los  cobros  ya
facturados,  se genera la  reliquidación por  concepto  de  alcantarillado  valor
de  $113.175, quedando así causados solo los conceptos por los servicios
que si son prestados por la empresa Aguas y Aguas de Pereira al predio.

Por  otro  lado,  se  aclara  que  respecto  a  las  pretensiones  de  re  liquidar  el
cobro  por  la  INSTALACIÓN DOMICILIARIA  que  se  dio  en  el  predio,  este
fue objeto de debate y se generó respuesta mediante resolución 237428-52
del 28 de NOVIEMBRE de 2019,  otorgándole los recursos de que trata el
artículo 154 de la Ley 142 de 1994 según el caso y garantizando el derecho
Constitucional al debido proceso y el derecho de defensa y contradicción:

En  este  orden  de  ideas,  no  se  puede  revivir  con  una  nueva  petición  una
actuación administrativa que ya se encuentra en firme y que cumplió en su
momento con los parámetros de Ley o que además surtió su trámite ante la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios pues ello va en contra
del  principio  de  unidad  y  certeza  jurídica  que  tiene  insertos  los  actos

administrativos,  aclarándose  que  de  persistir  la  inconformidad  contra  los
mismos, deberá accionarse ante la jurisdicción competente para demandar
los  mismos.   Así  mismo,  se  le  informa  que  de  presentarse  nuevas
reclamaciones  por  ese  asunto  la  Empresa  no  hará  pronunciamiento  de
fondo en razón a la firmeza de los actos establecida en el artículo 87 de la
Ley 1437 de 2011.

Por  lo  tanto,  en  virtud  de  lo  anterior  la  Empresa  ha  decidido  estarse  a  lo
resuelto  en  la  respuesta  anteriores  sobre  la  matrícula  y  el  cobro  por  la
INSTALACIÓN DOMICILIARIA  que  se  dio  en  el  predio,  por  cuanto  es  un
asunto  ya  debatido  por  lo  cual  nos  remitimos  a  la  respuesta  anterior  de
conformidad con lo establecido en el  artículo 19,  inciso 2° de la Ley 1755
de  2015,  siendo  así  se  considera  agotada  la  vía  administrativa  para  el
periodo reclamado.

“Los actos administrativos quedarán en firme: 

1.  Cuando  contra  ellos  no  proceda  ningún  recurso,  desde  el  día
siguiente al de su notificación, comunicación o publicación según el
caso.

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

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

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



5.  Desde  el  día  siguiente  al  de  la  protocolización  a  que  alude  el
artículo 85 para el silencio administrativo positivo.” Artículo 87 de la
Ley 1437 del 2011.

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.  19619642 por la Empresa, por concepto de
alcantarillado,  NO  SON  CORRECTOS,  ya  que  la  empresa  no  presta  el
servicio  mencionado  en  dicho  sector,  por  lo  cual,  será  objeto  de
reliquidación por parte de éste Departamento los conceptos facturados por
Alcantarillado.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de 
-113175 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2020-1 407 0 11 0 104843 -104843

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2020-1 407 0 11 0 8332 -8332

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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. E.S.P. 

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  PARCIALMENTE  el  reclamo
presentado por YENSY  PATIÑO RUIZ identificado con C.C. No. 42031267
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  señora  YENSY  PATIÑO RUIZ enviando  citación  a
Dirección de Notificación:,  CS 626 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:  YENSY   PATIÑO  RUIZ  la
cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19619642  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 12 DE FEBRERO 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. 238812-52 de 12 DE FEBRERO DE 2020.     

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

Resolución No
238812-52

Fecha Resolución
12 DE FEBRERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 24 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario NORLY BUITRAGO

Matrícula No 817213

Dirección para Notificación
MZ C CS 6 LA UNIDAD

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. 3157954
Resolución No. 238812-52 

DE: 12 DE FEBRERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238812 de 10 DE
FEBRERO 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  10  DE  FEBRERO  DE  2020  el   señor  NORLY  BUITRAGO
identificado  con  C.C.  No.  42005436,  obrando  en  calidad  de  Propietario
presentó  RECLAMO No.  238812 consistente  en:  INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 817213 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: MZ C CS 6 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  calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el
11 DE FEBRERO DE 2020 en la que participó FREDDY BARRAGAN 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° P1415MMRSA56332AA  el cual registra una
lectura  acumulada  de  818  m3.  Con observacion:  Se  encontró  fuga  visible
por el agua stop del sanitario y fuga en la llave de la ducha, se recomendó
el cambio del accesorio al usuario presente en la revisión. 

Se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y
observamos  que  la  empresa  en  el  periodo  de  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,  y  a  la  fuga
visible  que  se  detectó,  la  cual  es  responsabilidad  del  usuario,  el  medidor
presentó una diferencia de 31 m3, avanzó de 720 a 781 m3, se desvirtuó
inconsistencia en el reporte del lector.

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



servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley
142 de 1994, este Departamento considera que el consumo facturado por
la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el  periodo de ENERO DE 2020
es  correcto  y  no  será  modificado,  porque  la  empresa  ha  facturado  lo
efectivamente registrado en el  aparato  de medida y las fugas visibles son
responsabilidad exclusiva del usuario.

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

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

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

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

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
NORLY BUITRAGO identificado  con  C.C.  No.  42005436  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  NORLY  BUITRAGO  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, MZ C CS 6 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:  NORLY  BUITRAGO  la
cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 817213 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 12 DE FEBRERO 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. 238823-52 de 12 DE FEBRERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ANGELICA DIAZ 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
238823-52

Fecha Resolución
12 DE FEBRERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 24 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario ANGELICA DIAZ

Matrícula No 403774

Dirección para Notificación
MZ 10 CS 8 PS 1 VILLA OLIMPICA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3158576
Resolución No. 238823-52 

DE: 12 DE FEBRERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238823 de 11 DE FEBRERO 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 11 DE FEBRERO DE 2020 la señora ANGELICA DIAZ identificado
con  C.C.  No.  42154463,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO
No. 238823 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura
con matrícula para el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado N°  403774 Ciclo:  13
ubicada en la dirección: MZ 10 CS 8 PS 1 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 12 DE
FEBRERO DE 2020 en la que participó la señora Angelica Diaz como usuario del
servicio  y  EDWIN VELEZ TORO como funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó
que cuenta con la  disponibilidad del  servicio de acueducto  y  alcantarillado,  en  la
acometida tiene instalado el  Medidor  N° P1715MMRSA96329AA  el  cual  registra
una lectura acumulada de 348 m3.  Se revisó el predio  en el cual existe fuga en
sanitario por rebose, medidor registrando correctamente.

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  el
sanitario,  la  cual  es  responsabilidad  del  usuario,  en  el  Periodo  de  ENERO
presentó  una  diferencia  de  23  m3,  avanzó  de  309  m3  a  332  m3,  se  desvirtuó
inconsistencia en el reporte del lector y en el equipo de medida. 

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de
1994,  este  Departamento  considera  que  el  consumo  facturado  por  la  Empresa
Aguas y Aguas de Pereira, en el periodo de ENERO de 2020  ES CORRECTO  y



NO será modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado
en  el  aparato  de  medida  y  las  fugas  visibles  son  responsabilidad  exclusiva  del
usuario, 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
ANGELICA  DIAZ  identificado  con  C.C.  No.  42154463  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 ANGELICA DIAZ enviando citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 10 CS 8 PS 1 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total  o  parcial,  ordenar  a:  ANGELICA DIAZ la  cancelación  de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 403774 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 12 DE FEBRERO 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. 238832-52 de 12 DE FEBRERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ELIANA   PALACIO 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
238832-52

Fecha Resolución
12 DE FEBRERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE FEBRERO DE 2020

Fecha de Desfijación 24 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario ELIANA   PALACIO

Matrícula No 471292

Dirección para Notificación
MZ DP CS 6 HABANA I

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3158582
Resolución No. 238832-52 

DE: 12 DE FEBRERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238832 de 11 DE FEBRERO 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  11  DE  FEBRERO  DE  2020  el  (la)  señor(a)  ELIANA    PALACIO
identificado con C.C.  No.  42112602,  obrando en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO No. 238832 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 471292 Ciclo: 12 ubicada en la dirección: MZ DP CS
6 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 12 DE
FEBRERO DE 2020 en la que participó la señora Eliana Palacio como usuario del
servicio  y  EDWIN VELEZ TORO como funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó
que cuenta con la  disponibilidad del  servicio de acueducto  y  alcantarillado,  en  la
acometida tiene instalado el  Medidor  N° P1515MMRSA62400AA  el  cual  registra
una  lectura  acumulada  de  1067  m3.   Se  revisó  el  predio  en  el  cual  no  existen
fugas, instalaciones en buen estado, medidor registrando correctamente.

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  25  m3,  avanzó  de  1030  m3  a  1055  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 ELIANA  
PALACIO identificado con C.C. No. 42112602 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 ELIANA PALACIO enviando citación a Dirección de
Notificación:, MZ DP CS 6 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: ELIANA PALACIO la cancelación de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 471292 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 12 DE FEBRERO 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


