
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. 239822-52 de 20 DE MAYO DE 2020.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  SAMUEL RODAS  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
239822-52

Fecha Resolución
20 DE MAYO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE JUNIO DE 2020

Fecha de Desfijación 4 DE JUNIO DE 2020

Nombre del Peticionario SAMUEL RODAS

Matrícula No 125757

Dirección para Notificación
sandrarodas@yahoo.com CENTRO

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del

presente  aviso en el lugar de destino.

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

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

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al

Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de

conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 239822-52 

DE: 20 DE MAYO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 239822 de 18 DE MAYO 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 18 DE MAYO DE 2020 el  (la)  señor(a)  SAMUEL RODAS identificado con C.C.  No.
1354739,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  239822  consistente  en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 125757 Ciclo: 1 ubicada en la dirección:
CL 16 # 8- 19 APTO 301 en los periodos facturados de abril y mayo 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, análisis y calificación)

En atención a su escrito petitorio radicado el día 18 de mayo de 2020, mediante el cual el usuario
solicita  que se  le  modifique la  clase  de  uso  del  inmueble  de  comercial  a  residencial,  se  revise  el
consumo ya que el  predio está desocupado desde el  17 de marzo de 2020 y necesita  saber  que
deuda  tenía  el  predio  hasta  el  periodo  de  facturación  de  marzo  de  2020;  lo  referente  al  predio
ubicado en la Calle 16 No 8 – 19 Apto 301 Centro, con matrícula de servicios públicos No 125757,
respecto me permito precisarle lo siguiente:

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y Protección Social con
motivo del Coronavirus (COVID-19),  se le informa al  usuario,  que las revisiones técnicas o visitas
con  geófono,  que  se  soliciten  dentro  del  trámite  de  reclamación  no  serán  ejecutadas  dadas  las
circunstancias de calamidad pública declarada en la ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender
el  presente  reclamo  solo  se  tendrá  en  cuenta  la  información  registrada  en  el  Sistema  de
Información Comercial.

“Se le recomienda a la usuaria 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”.

Ante la emergencia sanitaria decretada por el  Gobierno Nacional y teniendo en cuenta que no se
pueden  realizar  visitas  técnicas  a  los  inmuebles;  este  Departamento  solicitó  realizar  una  visita  al
predio para tomarle lectura al equipo de medida y verificar la clase de uso del inmueble, visita que
se realizó el día 20 de mayo de 2020 y se observó que el medidor tenía una lectura acumulada de
557 mt3, y se tocó para poder verificar la clase de uso del inmueble y nadie contestó, se puede ver
que es una área comercial. 

En  consecuencia,  no  se  procederá  a  realizar  el  cambio  de  la  clase  de  uso  ya  que  no  se  pudo
verificar que el inmueble era residencial. En cuanto a los consumos facturados por la Empresa en



los periodos de abril  y mayo de 2020, se puede observar que el medidor del inmueble no registra
diferencia de lectura y el lector reportó que el medidor esta frenado, ante la imposibilidad que existe
para medir los consumos reales del predio, la Empresa con base a lo estipulado en la Artículo 146
Inciso 2 de la Ley 142 de 1994, que enuncia: “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.”;  es  decir,  se  
procedió a cobrar el consumo de los periodos de abril y mayo de 2020 con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, que es de 13 mt3.

Hay que ordenar la instalación del nuevo medidor entre el periodo siguiente, por tal razón se remite
copia al grupo de Control de Perdidas no Técnicas para la instalación del nuevo equipo de medida.
El grupo de Control de Perdidas no Técnicas, realizará el procedimiento para revisión  y cambio del
medidor,  con lo que en facturaciones futuras se tendrá certeza del consumo del predio.

Para  finalizar  se  le  informa  al  usuario  que  al  periodo  de  marzo  de  2020  el  predio  tenía  dos  (2)
facturas pendientes por cancelar por un valor de $48.470. 

Por lo expuesto anteriormente el consumo facturado por promedio en los periodos de abril y mayo
de  2020  es  correcto  y  no  será  objeto  de  modificación  alguna,  ya  que  se  encuentra  ajustados  a
derecho; el equipo de medida del predio se encuentra frenado y no registró consumo. El cobro de
los cargos fijos es correcto, garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el
momento que lo requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente.

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  SAMUEL  RODAS
identificado  con  C.C.  No.  1354739  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente
Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor(a)  SAMUEL  RODAS  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  sandrarodas@yahoo.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:  SAMUEL  RODAS la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 125757 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. 

El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se  imparten
instrucciones  para  el  cumplimiento  del  Aislamiento  Preventivo  Obligatorio   en  todo  el  territorio
colombiano, que regirá a partir de las cero horas del miércoles 25  de marzo, hasta las cero horas
del lunes 25 mayo de 2020, la medida ha sido ampliada y oficializada  hasta el 25 de mayo de 2020 
en el marco de la emergencia sanitaria por causa de la pandemia del coronavirus COVID-19. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO
NACIONAL,  los  recursos  se   pueden   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:
www.aguasyaguas.com.co,  opción  trámites/PQR's,  porque  el  Gobierno  Nacional  no  incluyó  las
oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las  excepciones  del
aislamiento Preventivo Obligatorio. 

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

Dado en PEREIRA, el 20 DE MAYO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



Arturo Arango Uribe
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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


