
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. 6996-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) señor(a) SANDRA LILIANA ROMERO DE LA CRUZ 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
6996-52

Fecha Resolución
1 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario SANDRA LILIANA ROMERO DE LA CRUZ

Matrícula No 1764042

Dirección para Notificación
CL 94 # 15- 95 BLQ C CS 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



RESOLUCIÓN NO.  6996-52

 DEL 1 DE ABRIL DE 2019

SE  RESUELVE  SOLICITUD  DE  INFORMACIÓN   RELACIONADA  CON  LA  REPOSICIÓN  DEL
MEDIDOR EN EL  PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRÍCULA No. 1764042.

El 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  constitucionales  (Ver  Artículo  209  de  la  Constitución  Pólitica  de  Colombia  del  año  1991),  legales  (Ver
Artículo 154 de la Ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002. 

CONSIDERANDO

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hídrico como bien social, con
calidad,  continuidad  y  confiabilidad,  garantizando  sostenibilidad  ambiental,  contribuyendo  al
mejoramiento de la calidad de vida e impulsando el desarrollo de la región. 

Como Empresa Prestadora de Servicios Públicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera
apropiada  y  oportuna  las  decisiones  que  involucran  a  nuestros  usuarios,  en  especial  cuando  se
relacionan con sus derechos y deberes.

2) La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administración del recurso hídrico, a
través de una correcta medición de los consumos.

3)  Adicionalmente,  la  Empresa  tiene  como  obligación  realizar  un  seguimiento  constante  de  los
consumos por medio de un instrumento de medida idóneo, es por esta razón que para cumplir con
ese  propósito  se  realiza  el  cambio  de  los  medidores  justificado  en  las  normas  colombianas  que
establecen  la  obligación  de  realizar  el  cambio  de  los  equipos  de  acuerdo  con  las  condiciones
técnicas  exigidas  según  el  artículo  144  de  la  Ley  142  de  1994  en  concordancia  con  las  Normas
vigentes que regulan la materia.

4) Que el deber y derecho anteriormente mencionado, deben estar conformes con las disposiciones
constitucionales y legales establecidas.

5)  En  este  caso  usted  como  usuario  de  la  matricula  No.  .1764042  se  le  ha  notificado  en  debida
forma el cambio de medidor por uno avanzado tecnológicamente que trae diferentes beneficios. No
obstante, la respuesta de usted como suscriptor es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Artículo
144,  permite  el  cambio  de  los  medidores  cuando  existan  mejores  equipos  de  medida  disponibles
aunado a la normativa técnica del sector de agua potable y saneamiento básico RAS 330 del 2017
que exige el cambio de instrumentos de rango, en este caso la Empresa determina el R-160. 

No obstante, el usuario no autorizó el cambio a pesar de haberse realizado comunicación de dicho
cambio, por lo cual se ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razón se hace



necesario  definir  por  parte  de  la  Empresa  si  existen  fundamentos  legales  para  continuar  con  la
prestación de los servicios públicos. 

7)  Es usual y además lógico que se piense que la única obligación existente para el  usuario,  sea
pagar  cumplidamente  la  factura  y  que  con  esta  condición  se  cumple  el  deber  contractual,  sin
embargo,  es  necesario  señalar  en  esta  oportunidad  que  el  usuario  tiene  a  su  cargo  veinte
obligaciones señaladas en la cláusula decima del Contrato de Condiciones Uniformes 

8) En lo anterior anterior, se expresan a continuación los HECHOS relevantes.

HECHOS RELEVANTES:

1)  La  matrícula  No.1764042  correspondiente  al  predio  ubicado  en  CL  94  #  15-  95  BLQ  C  CS  1
Barrio VILLA OLIMPICA, se encuentra activa en el Sistema de Información Comercial, y a través de
ella le cobran los servicios de acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas
de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mención, se verificó que es necesario cambiar el medidor por
uno  que  tenga  un  avance  tecnológico  que  permita  medir  efectivamente  el  agua  potable  que  se
utiliza. Para ello la Empresa efectuó dos socializaciones que manifestaban la necesidad del cambio
de medidor. Estas fueron mediante una carta emitida por el Departamento de Control de Pérdidas
no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira y la otra de forma verbal y presencial  en el  predio.  No
obstante  el  usuario  manifestó  su  desacuerdo  para  que  se  realizara  el  procedimiento  de  cambio,
desconociendo la condición contractual.

3) Mediante escrito con radicado N° 20198300029062 del 4 de Marzo del 2019 dirigido a
la  superintendencia  de  servicios  publicos  domiciliarios,  con  asunto:  "Conocer  los
motivos de cambio de contador de la matricula 17644042 en la ciudad de Pereira", en
dicha solicitud el usuario expresa el deseo de conocer los motivos por los cuales le
llega un documento de la  empresa AGUAS y AGUAS de Pereira  sobre el  cambio de
contador, aludiendo que no autoriza el cambio del contador hasta que se le expliquen
las razones por las cuales desean realizarlo.

4) Además de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Artículos 144 y 146, el Contrato de Condiciones
Uniformes,  la  Ley  373  de  1997  y  RAS  330  de  2017,  la  Empresa  tiene  dispuestos  planes  y
programas con el objetivo del mejoramiento de la medición, razón por la cual se expidió la solicitud
No. 2733540 para cambio de medidor el 30 de Mayo de 2018 por el grupo de Control de Pérdidas
No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa, procedimiento que se hizo efectivo el dia
26 de Febrero del 2019 .

5) El medidor anterior se cambió por existir equipos mas precisos por el avance tecnologico, y fue
reemplazado  el  día 26 de febrero  de 2019,   y el  suministro e instalación tiene un costo  total  de
$209.676,   por  la  venta  del  medidor   N°  P1815MMRSA111564AA,    el  valor   será   diferido  de
acuerdo al estrato socioecómico en el cual se encuentre el predio.

Es  pertinente,  aclarar,   que  es  un  deber  y  derecho  de  la  Empresa  establecer  los  consumos  por



medio  de  un  instrumento  de  medida  establecido  en  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes.   Que
para  cumplir  con  ese  propósito  la  Empresa  definió  en  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes  la
posibilidad  del  cambio  del  medidor  con  parámetros  aceptables  para  tal  fin,  el  cual  al  tenor  literal
establece: CLAÚSULA DÉCIMA.  OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o
usuario tendrá las siguientes obligaciones: e) Adquirir, permitir la instalación y mantenimiento de los
instrumentos  para  medir  los  consumos,  de  acuerdo  con  las  condiciones  técnicas  exigidas  por  la
Empresa.   Igualmente,  autorizar  la  reparación  o  reemplazo  de  dichos  instrumentos,  cuando  su
funcionamiento  no  permita  determinar  en  forma  adecuada  los  consumos,  o  cuando  el  desarrollo
tecnológico  ponga  a  disposición  instrumentos  de  medida  más  precisos.   Cuando  el  usuario  o
suscriptor pasado un período de facturación, después de la comunicación por parte de la Empresa
podrá hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.  (…)  (Subraya y cursiva fuera de texto)

Que el  deber  y derecho anteriormente mencionado,  deben estar  conformes con las  disposiciones
constitucionales y legales establecidas.  

Que  existen  usuarios  como  el  que  corresponde  al  predio  identificado  con  la  matrícula  No
17644042,  que requería cambio de medidor    por  encontrarse EN CUMPLIMIENTO DE VIDA ÚTIL,
porque  actualmente  debido  al  avance  tecnológico  existen  equipo  de  medida  más  precisos,  
razón por la cual se socializó con el usuario la necesidad del cambio teniendo en cuenta que una de
las  obligaciones  del  suscriptor  y/o  usuario,  consagrada  en  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes
Clausula  Decima  Literal  e),   La  Empresa  generó  solicitud  N°  2733540  y  envio  comunicación  al
suscriptor y/o usuario.

Que la Ley 142 de 1994, Artículo 144, permite el cambio de los medidores cuando exista mejores
equipos  de  medida  disponibles,   por  lo  tanto  se  le  socializa  a  los  usuarios  la  necesidad  del
cambio,  por  uno que cumpla actualmente las  condiciones  técnicas  exigidas  por  la  Empresa,  y  el
hecho de ser renuentes al cambio,   da lugar al  incumplimiento  de las obligaciones contractuales,
por  lo  que  se  haria   necesario  definir  por  parte  de  la  Empresa  de  manera  expresa  si  existen
fundamentos legales  para continuar con la prestación o no de los servicios públicos respectivos en
el caso de no permitir el cambio,  por el incumplimiento en el que incurririan.

Es pertinente,   informar a la reclamante, que actualmente la Empresa está instalando medidores 
con  las  siguientes  características  metrologicás:  R-160,  Q1=15,7  Lt/h  Q3=2,5  M3/h,  Transmisión
Magnética,  Qa=0.5  Lt/h,   el  medidor  N°  P1815MMRSA111564AA,   instalado  en  la  acometida  del
predio ubicado en  CL 94 # 15- 95 BLQ C CS 1 Barrio VILLA OLIMPICA,  el día 26 de febrero  de
2019,  cumple estas condiciones,  y su cambio se realizó cumpliendo el debido proceso   y no es
indispensable  autorización  para  proceder  al  cambio,   pues  la  misma  norma  establece  que  si  el
usuario  pasado  un  periodo  de  facturación  despues  del  envio  de  la  comunicación,    no  toma  las
acciones necesarias para reparar o reemplazar el   medidor,  la empresa podrá hacerlo  por  cuenta
del usuario o suscriptor.

Por lo expuesto,  el procedimiento efectuado por la Empresa en el predio con matrícula 17644042
es correcto y los cobros realizados por la reposición del medidor no serán modificados.

PRUEBAS

Para tomar la decisión, se tiene como evidencia, la orden de trabajo N° 2733540 con el asunto de
"Instalacion de medidor", del 30 de Mayo del 2018, motivo por el que se genero la carta en la que
se  manifiesta  que  es  necesario  cambiar  el  medidor  ya  que  existe  un  AVANCE  TECNOLÓGICO,
realizando  la  socialización  para  dicho  cambio  al  sr(a)   propietario,  arrendatario,  poseedor  y/o
tenedor  mediante  el  envio  de  la  misma al  predio  de  matricula  N°  1764042.  y  el  tramite  unilateral
6996.



FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisión está articulada en los derechos consagrados en los Artículos 20 y 29 de la Constitución Política de
Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones legales: 

 LEY 142 DE 1994:

ARTÍCULO  144.-  De  los  medidores  individuales.  Los  contratos  uniformes  pueden  exigir  que  los
suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos necesarios para medir
sus consumos. En tal caso, los suscriptores o usuarios podrán adquirir los bienes y servicios respectivos a
quien a bien tengan; y la empresa deberá aceptarlos siempre que reúnan las características técnicas a las
que se refiere el inciso siguiente.

La empresa podrá establecer en las condiciones uniformes del contrato las características técnicas de los
medidores, y del mantenimiento que deba dárseles.



No  será  obligación  del  suscriptor  o  usuario  cerciorarse  de  que  los  medidores  funcionen  en  forma
adecuada;  pero  sí  será  obligación  suya hacerlos  reparar  o  reemplazarlos,  a  satisfacción  de  la  empresa,
cuando se establezca que el funcionamiento no permite determinar  en forma adecuada los  consumos,  o
cuando el desarrollo tecnológico ponga a su disposición instrumentos de medida más precisos. Cuando el
usuario o suscriptor,  pasado un período de facturación,  no tome las  acciones  necesarias  para  reparar  o
reemplazar los medidores, la empresa podrá hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

ARTÍCULO  145.-  Control  sobre  el  funcionamiento  de  los  medidores.  Las  condiciones  uniformes  del
contrato permitirán tanto a la empresa como al suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos
que se utilicen para medir el consumo; y obligarán a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no
se  alteren.  Se  permitirá  a  la  empresa,  inclusive,  retirar  temporalmente  los  instrumentos  de  medida  para
verificar su estado.

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

4) Así  mismo que el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes,  establece  en  su CAPÍTULO V.  DE LA SUSPENSIÓN Y
CORTE DEL SERVICIO,  DEL INCUMPLIMIENTO EN LOS PAGOS DE LAS FACTURAS CAUSAS Y EFECTOS,  DEL
RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO Y DE LA TERMINACIÓN DEL CONTRATO POR LAS PARTES. 

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensión  por  incumplimiento  del  Contrato  de  Condiciones  Uniformes.  El  incumplimiento  del  contrato  por  parte  del
suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  unilateral  del  servicio  por  parte  de  la  entidad  prestadora  de  los  servicios
públicos, en los siguientes eventos:

(…)

n) No permitir el traslado del equipo de medición, la reparación o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario
para garantizar una correcta medición.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(…)

Una vez agotado el trámite de socialización del cambio de medidor, no se recibió respuesta positiva
por  parte del  usuario,  cumpliéndose los presupuestos legales y a los  hechos  que dan origen a  la
suspensión, en este caso por impedir el cambio de medidor por AVANCE TECNOLÓGICO.

Que  esta  omisión  es  causal  de  suspensión  del  servicio  de  acuerdo  con  lo  establecido  por  las
disposiciones  legales  y  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes  ya  descritas,  no  siendo  este  el
escenario deseado por la Empresa, sin embargo se actúa según lo establecido en la normatividad
colombiana.

Por todo lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de
la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, estando facultado
por la ley y las reglamentaciones de la Empresa.

RESUELVE: 



Artículo 1°.  DAR POR ATENDIDA,  la solicitud de información relacionada con la repocisión
del medidor   en el predio con  matrícula No. 1764042, ubicado en CL 94 # 15- 95 BLQ C CS 1
Barrio  VILLA  OLIMPICA.,   el  medidor  ya  fue  cambiado  por  uno  que  si  cumple  las  condiciones
técnicas exigidas actualmente por la Empresa.

Artículo  2°.   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  E.S.P,  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se deberán interponer 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 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Artículos 68 y 69 de la Ley 1437
de 2011. 

Los  recursos  otorgados  en  el  presente  artículo,  se  deben  presentar  ante  el  Centro  Integrado  de
Servicios (CIS), ubicado en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Artículo 3°. Con el acto de citación para notificación, enviar copia de la presente Resolución. 

Artículo 4°. La presente Resolución rige a partir de la fecha y producirá efectos una vez se surta el
trámite de la notificación.

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 1 DE ABRIL DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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. 7063-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) señor(a) MARIO IBARRA 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
7063-52

Fecha Resolución
1 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario MARIO IBARRA

Matrícula No 694547

Dirección para Notificación
AV CIRCUNVALAR # 3- 28 APTO 703 B POPULAR MODELO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCIÓN NO.  7063-52

 DEL 1 DE ABRIL DE 2019

SE  RESUELVE  SUSPENDER  TEMPORALMENTE  EL  CONTRATO  DE  PRESTACIÓN  DE
SERVICIOS  PÚBLICOS,  ENTRE  AGUAS  Y  AGUAS  DE  PEREIRA  Y  EL  SUSCRIPTOR,  ASÍ
MISMO  SE  PROCEDERA  CON  LA  SUSPENSIÓN  DEL  SERVICIO  DE  ACUEDUCTO  (AGUA
POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRÍCULA No. 694547.

El 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  constitucionales  (Ver  Artículo  209  de  la  Constitución  Pólitica  de  Colombia  del  año  1991),  legales  (Ver
Artículo 154 de la Ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002. 

CONSIDERANDO

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hídrico como bien social, con calidad,
continuidad y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, contribuyendo al mejoramiento de la calidad
de vida e impulsando el desarrollo de la región. 

Como Empresa Prestadora de Servicios Públicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada
y  oportuna  las  decisiones  que  involucran  a  nuestros  usuarios,  en  especial  cuando  se  relacionan  con  sus
derechos y deberes.

2) La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administración del recurso hídrico, a través de
una correcta medición de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligación realizar un seguimiento constante de los consumos por
medio de un instrumento de medida idóneo, es por esta razón que para cumplir con ese propósito se realiza el
cambio  de  los  medidores  justificado  en  las  normas  colombianas  que  establecen  la  obligación  de  realizar  el
cambio de los equipos de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas según el artículo 144 de la Ley 142 de
1994 en concordancia con las Normas vigentes que regulan la materia.

4)  Que  el  deber  y  derecho  anteriormente  mencionado,  deben  estar  conformes  con  las  disposiciones
constitucionales y legales establecidas.

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. .694547 se le ha notificado en debida forma el cambio
de medidor por uno avanzado tecnológicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de
usted como suscriptor es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Artículo 144, permite
el  cambio  de  los  medidores  cuando  existan  mejores  equipos  de  medida  disponibles  aunado  a  la  normativa
técnica  del  sector  de  agua  potable  y  saneamiento  básico  RAS  330  del  2017  que  exige  el  cambio  de
instrumentos de rango, en este caso la Empresa determina el R-160. 

No obstante, el usuario no autorizó el cambio a pesar de haberse realizado comunicación de dicho cambio, por
lo cual se ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razón se hace necesario definir por
parte de la Empresa si existen fundamentos legales para continuar con la prestación de los servicios públicos. 



7)  Es  usual  y  además  lógico  que  se  piense  que  la  única  obligación  existente  para  el  usuario,  sea  pagar
cumplidamente la factura y que con esta condición se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario
señalar  en  esta  oportunidad  que  el  usuario  tiene  a  su  cargo  veinte  obligaciones  señaladas  en  la  cláusula
decima del Contrato de Condiciones Uniformes 

8)  En este caso usted como usuario de la matricula No. 694547 se le ha notificado en debida forma
el  cambio  de  medidor  por  uno  avanzado  tecnológicamente  que  trae  diferentes  beneficios.  No
obstante, mediante escrito radicado el 15 de marzo  de 2019, y radicado incialmente como queja N°
205,  pero se anuló y se ingresó como Tramite Unilateral N° 7063 por la cuasal DEBIDO PROCESO
CAMBIO  DE  MEDIDOR,  por  el  cual     manifiesta  que  es  imposible  que  se  requiera  cambio  de
medidor  porque  el  actual  funcional  normalmente  y  no  se  justifica  cambio  tecnólogico,  socializado
mediante solicitud N° 2750362 del 18/07/2018  y se envió comunicación al usuario

9)  En lo anterior anterior, se expresan a continuación los HECHOS relevantes.

HECHOS RELEVANTES:

1)  La  matrícula  No.694547  correspondiente  al  predio  ubicado  en  AV  CIRCUNVALAR  #  3-  28  APTO  703  B
Barrio POPULAR MODELO, se encuentra activa en el Sistema de Información Comercial, y a través de ella le
cobran los servicios de acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2)2) En visita realizada al inmueble en mención, se verificó que es necesario cambiar el medidor por uno que
tenga  un  avance  tecnológico  que  permita  medir  efectivamente  el  agua  potable  que  se  utiliza.  Para  ello  la
Empresa efectuó  socialización que manifesta la necesidad del cambio de medidor. Estas fueron mediante una
carta  emitida  por  el  Departamento  de  Control  de  Pérdidas  no  Técnicas  de  Aguas  y Aguas  de  Pereira,  .  No
obstante  el  usuario  manifestó  su  desacuerdo  para  que  se  realizara  el  procedimiento  de  cambio,
desconociendo  la  condición  contractual,    omitiendo  que  la  normatividad  autoriza  el  cambio
cuando  existan  equipos  más  precisos  debido  al  avance  tecnológico.   la  causal  para  el
cambio  no  es  mal  estado,   sino  el  avance  tecnológico,  el  actual  medidor  no  cumple  las
condiciones técnicas exigidas por la Empresa. 

3) Además de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Artículos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,
la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medición, razón por la cual se expidió la solicitud No. 2750362  para cambio de medidor el
18  de  julio  de  2018  por  el  grupo  de  Control  de  Pérdidas  No  Técnicas  de  la  Subgerencia  Comercial  de  la
Empresa, no obstante ésta no pudo ser ejecutada por negación del usuario.

4)  También  es  evidente  para  Aguas  y  Aguas  de  Pereira,  que  el  usuario  de  la  matrícula  694547  ha  desconocido  las
normas  legales  y  ha  omitido  el  cambio  del  equipo  de  medida  a  pesar  de  habérsele  socializado  la  necesidad  de  la
reposición. 

5)  De  acuerdo  con  lo  anterior,  el  Prestador  del  Servicio,  tiene  claro  que  el  paso  legal  a  seguir  es  ordenar  de  forma
temporal la suspensión del servicio de agua potable para la matrícula 694547, debido a que el usuario a la fecha no ha
realizado  el  cambio  del  equipo  de  medida,  incumpliendo  así  sus  obligaciones  contractuales,  siendo  única  y  exclusiva
responsabilidad  del  usuario  subsanar  las  irregularidades  que  se  presentan,  según  lo  consagrado  en  el  Contrato  de
Condiciones Uniformes, en la CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspensión por incumplimiento del  Contrato de Condiciones Uniformes.  El  incumplimiento  del  contrato  por  parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspensión unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios
públicos, en los siguientes eventos:

(…)

n) No permitir el traslado del equipo de medición, la reparación o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario



para garantizar una correcta medición.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(…)

PRUEBAS

Para tomar la decisión, se tiene como evidencia, el tramite unilateral N° 7063 radicado el 15 de
marzo  de 2019,  donde el  señor MARIO IBARRA,   manifiesta que el medidor N° 
00915MMCEL96086AA  se encuentra en buen estado y no justifica el cambio tecnologico,   
igualmente se adjunta carta de socialización entregada en el inmueble informando la necesidad del
cambio debido al  AVANCE TECNOLÓGICO

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisión está articulada en los derechos consagrados en los Artículos 20 y 29 de la Constitución
Política de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales: 

1)  Ley 142 de 1994,  Artículo 141,  consagra el  incumplimiento,  terminación y corte  del  servicio  así:  El
incumplimiento del contrato por un período de varios meses, o en forma repetida, o en materias que afecten
gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte
del servicio. En las condiciones uniformes se precisarán las causales de incumplimiento que dan lugar a tener
por resuelto el contrato. 

Se  presume  que  el  atraso  en  el  pago  de  tres  facturas  de  servicios  y  la  reincidencia  en  una  causal  de
suspensión dentro de un período de dos años, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite
resolver el contrato y proceder al corte del servicio.”

Se  presume  que  el  atraso  en  el  pago  de  tres  facturas  de  servicios  y  la  reincidencia  en  una  causal  de
suspensión dentro de un período de dos años, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite
resolver el contrato y proceder al corte del servicio.”

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

Artículo  144.  De  los  medidores  individuales.  Los  contratos  uniformes  pueden  exigir  que  los  suscriptores  o  usuarios
adquieran,  instalen,  mantengan  y  reparen  los  instrumentos  necesarios  para  medir  sus  consumos.  En  tal  caso,  los
suscriptores  o  usuarios  podrán  adquirir  los  bienes  y  servicios  respectivos  a  quien  a  bien  tengan;  y  la  empresa  deberá
aceptarlos siempre que reúnan las características técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.

La empresa podrá establecer en las condiciones uniformes del contrato las características técnicas de los medidores, y
del mantenimiento que deba dárselas.

No será obligación del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada; pero sí será
obligación  suya  hacerlos  reparar  o  reemplazarlos,  a  satisfacción  de  la  empresa,  cuando  se  establezca  que  el
funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnológico ponga a su
disposición instrumentos de medida más precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un período de facturación, no
tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la empresa podrá hacerlo por cuenta del usuario
o suscriptor.

3)  La  misma  norma  en  su  Artículo  146,  inciso  1°  y  4°  CAPÍTULO  V.,  define  la  determinación  del  consumo
facturable de la siguiente manera: 

“ARTÍCULO  146.  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.”

“La falta de medición del consumo, por acción u omisión de la empresa, le hará perder el derecho a recibir el precio. La
que tenga lugar por acción u omisión del  suscriptor o usuario,  justificará la suspensión del  servicio o la terminación del
contrato,” (…)

4) Así  mismo que el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes,  establece  en  su CAPÍTULO V.  DE LA SUSPENSIÓN Y
CORTE DEL SERVICIO,  DEL INCUMPLIMIENTO EN LOS PAGOS DE LAS FACTURAS CAUSAS Y EFECTOS,  DEL
RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO Y DE LA TERMINACIÓN DEL CONTRATO POR LAS PARTES. 

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensión  por  incumplimiento  del  Contrato  de  Condiciones  Uniformes.  El  incumplimiento  del  contrato  por  parte  del
suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  unilateral  del  servicio  por  parte  de  la  entidad  prestadora  de  los  servicios
públicos, en los siguientes eventos:

(…)

n) No permitir el traslado del equipo de medición, la reparación o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario
para garantizar una correcta medición.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(…)

Una vez agotado el trámite de socialización del cambio de medidor, no se recibió respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose  los  presupuestos  legales  y  a  los  hechos  que  dan  origen  a  la  suspensión,  en  este  caso  por  impedir  el
cambio de medidor por AVANCE TECNOLÓGICO.

Que esta omisión es causal de suspensión del servicio de acuerdo con lo establecido por las disposiciones legales y el
Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se
actúa según lo establecido en la normatividad colombiana.

Por todo lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de
la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, estando facultado
por la ley y las reglamentaciones de la Empresa.

RESUELVE: 

Artículo 1°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matrícula No. 694547,
ubicado  en  AV  CIRCUNVALAR #  3-  28  APTO  703  B  Barrio  POPULAR MODELO,  hasta  tanto  el
usuario autorice la instalación del medidor.

Artículo  2°.  La  presente  resolución  vincula  también  al  propietario  del  predio  o  al  suscriptor  del
servicio, aún no siendo este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el
fin de garantizar el debido proceso.

Artículo 3°.  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 E.S.P, y en subsidio
el  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  deberán  interponer  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 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Artículos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011. 

Los recursos otorgados en el presente artículo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios (CIS), ubicado
en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Artículo 4°. Con el acto de citación para notificación, enviar copia de la presente Resolución de terminación del Contrato. 



Artículo  5°.  La  presente  Resolución  rige  a  partir  de  la  fecha  y  producirá  efectos  una  vez  se  surta  el  trámite  de  la
notificación.

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 1 DE ABRIL DE 2019

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. 18800-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) BLANCA EDILMA  CARVAJAL ALCALDE 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 18800-52

Fecha Resolución Recurso 1 DE ABRIL DE 2019

RECLAMO 233249 de 7 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:        RECHAZA

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario BLANCA EDILMA  CARVAJAL ALCALDE

Identificación del Peticionario 42018052

Matrícula No. 564773

Dirección para Notificación CS 482 NUEVO CAIMALIITO

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. 2866751

Resolución No. 18800-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019

POR MEDIO  DE  LA CUAL  SE  RESUELVE RECURSO   de  APELACION  No.  18800  DE  13  DE
MARZO DE 2019 SOBRE  RECLAMO No. 233249 DE 4 DE MARZO DE 2019

EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE  LA EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  EN  USO  DE  SUS  FACULTADES  LEGALES  Y
REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCIÓN No 0457 DEL
20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  BLANCA  EDILMA   CARVAJAL  ALCALDE,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía  No.  42018052  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Apelacion   contra
Resolución  No.  233249-52  de  7  DE  MARZO  DE  2019,  mediante  la  cual  se  declaró  NO
PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  No.  564773  Ciclo  14,
ubicada  en  la  dirección  CS  482,  Barrio  NUEVO  CAIMALIITO  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-2.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  13  DE  MARZO  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la decisión
mediante  escrito  donde  solicita  recurso  de  apelacion,  para  que  se  le  modifique  la  decisón
233249-52   del  7  de  marzo  de  2019,  ,   argumenta  que  el  consumo  facturado  en  muy  alto  en  el
periodo de febrero de 2019,  no le hicieron visita así: al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACIÓN:

Este  Departamento,  mediante  Resolución  N°  233249-52   del  9  de  enero  de  2019,   declaró  no
procedente la reclamación inicial,   porque el consumo facturado en febrero,  correspondió a un
consumo  pendiente  del  mes  anterior,   mientras  investigaban  la  causa  de  la  desviacion,   y  sel  e
informó lo siguiente:   

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula
No. 564773, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia Consumo
Facturado

Observación

Febrero 590 m3 511 m3 79 m3 126 m3

Cobro por diferencia de
lectura 79 m3 + 47 m3
acumulados = 126 m3

facturados.
 (Art. 146-Ley 142/94); 
120 m3 pendientes por

facturar



Enero 511 m3 329 m3 182 m3 15 m3

Cobro por diferencia de
lectura 15 m3

(Art. 146-Ley 142/94); 
167 m3 pendientes por

facturar

Una vez radicado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 6 de
Marzo  del  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio  con  el  fin  de  descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observación: “Se revisó el
predio, no existen fugas, instalaciones en buen estado, no se observan reparaciones. Solo vive una
persona y ocupa el predio esporádicamente. El medidor está funcionando normalmente.”

Ahora  bien,  al  verificar  en  el  sistema  de  lectura  los  consumos  generados  por  el  predio,  es  evidente  la
causa del cobro de 126 m3  para el periodo de Febrero 2019,  ya que para el periodo de Enero  2019 se
contó con la siguiente facturación:

� En el periodo de Enero 2019 el predio genero un consumo de 182 m3, de los cuales solo se le
facturaron 15 m3 por concepto de promedio, quedando así un consumo pendiente de 167 m3
por cobrar.

� Para el periodo de Febrero 2019 el predio tuvo un consumo de 79 m3, que sumados a 47 m3
de consumo acumulado del periodo de Enero 2019 nos arroja los 126 m3 facturados en este
periodo, permaneciendo un consumo pendiente de 120 m3 por cobrar.

Quedando  así  un  saldo  de  120  m3  de  agua  acumulada  que  se  facturaran  en  los  próximos
periodos.

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. 564773 por la Empresa, respecto al periodo FEBRERO 2019 por 126 m3,
SON CORRECTOS, ya que se está facturando por concepto de diferencia de lectura más el
consumo  acumulado  y  no  serán  objeto  de  modificación  o  reliquidación  por  parte  de  éste
Departamento, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

Decisión  que  fue  notificada  personalmente  el  día  13  de  marzo  de  2019  y  en  la  parte  final  de  la
Resolución N° 233249-52  del 7 de marzo de 2019,  se le informó que:   “Conforme a lo establecido
en  los  artículos  154  y  159  de  la  Ley  142  de  1994,  se  le  hace  saber  que  contra  la  presente
decisión  tiene  derecho a  interponer  los  recursos  de  reposición  ante  este  Departamento,  y
subsidiariamente  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios,   para lo cual dispone del término de cinco (5)  días hábiles contados a partir  de la
notificación del presente oficio.”

Es pertinente, aclarar que  el artículo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el artículo 20 del
Ley 689 de 2001, establece:  “... El recurso de apelación sólo se puede interponer como subsidiario
del de reposición ante el gerente o el representante legal de la Empresa, quien deberá en tal caso
remitir el expediente a la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios.”

En tal virtud , ante la inobservancia de los requisitos  legales referidos, de conformidad con
lo  esbozado  en  el   artículo  159  de  la   Ley  142  de  1994,   en  concordancia  con   lo



consagrado en el artículo 78 del C.P.A.C.A  Ley 1437 DE 2011  que ordena el rechazo de los
recursos si el escrito  con el cual se formulan, no reúne los requisitos expuestos, pues  si
bien  es  cierto  que  el  legislador  aseguró  el  principio  de  la  doble  instancia  en  la  vía
gubernativa  para  el  tema de  los  servicios  públicos  domiciliarios,  también lo  es  que
esa garantía no opera por si misma, sino que el recurrente debe cumplir con  todo lo
que señala la misma ley a efectos de que se surta el trámite y se adopte una decisión
de fondo,  luego en este caso en particular  se denota  que no se reúnen los presupuestos
procesales ni legales  para dar  trámite a la  vía administrativa que se pretende agotar.

Por lo tanto, el recurso de apelación presentado por usted, no es procedente, toda vez que debió
ser subsidiario del recurso de reposición, tal como se le informó en la  Resolución N° 233249-52 
del 7 de marzo  de 2019,  la cual se le fue notificó personalmente el día 13 de marzo.

Por  lo  expuesto,  este  Departamento  le  comunica  que  la  decisión  contenida  en  la  Resolución  N°
233249-52  del 7 de marzo  de 2019, quedó en firme, por no haber sido recurrida oportunamente,
pues el recurso de apelación sólo se puede solicitar como subsidiario del  recurso de reposición, el
cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley; quedando de esta manera agotada
la Vía administrativa.

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

Artículo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el artículo 20 del Ley 689 de 2001, consagra: 
“... El recurso de apelación sólo se puede interponer como subsidiario del de reposición ante el gerente o el
representante  legal  de  la  Empresa,  quien  deberá  en  tal  caso  remitir  el  expediente  a  la  Superintendencia  de
Servicios Públicos Domiciliarios.””.

C.P.A.C.A. Ley 1437 de 2011

 Artículo  74.  Recursos  contra  los  actos  administrativos.   Por  regla  general,  contra  los  actos
definitivos procederán los siguientes recursos: 

(...)

3. El de queja, cuando se rechace el de apelación. 

Artículo 78.  Rechazo del  recurso.  Si el  escrito con el cual se formula el  recurso no se presenta
con los requisitos previstos en los numerales 1, 2 y 4 del artículo anterior, el funcionario competente
deberá rechazarlo. Contra el rechazo del recurso de apelación procederá el de queja

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. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por  la señora BLANCA EDILMA
 CARVAJAL ALCALDE, identificado con C.C. No. 42018052,  por no reunir el escrito los requisitos



legales para su estudio,  en su defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de
fondo sobre los hechos y pretensiones.

ARTICULO  SEGUNDO.  Trasladar  el  expediente  al  funcionario  competente  para  el  cobro  de  las
facturas dejadas de cancelar en caso de que el usuario no las hubiese pagado. 

ARTÍCULO  TERCERO.  Contra  la  presente  decisión  procederá  el  Recurso  de  Queja,   ante  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, dentro de los cinco días siguientes a la fecha
de notificación de la misma, el cual deberá ser interpuesto  directamente por el interesado ante la
entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Medellín, Avenida 33 No 74  B 253..

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 1 DE ABRIL DE 2019

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. 18804-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) ORLANDO  OSORIO CARDONA 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 18804-52

Fecha Resolución Recurso 1 DE ABRIL DE 2019

RECLAMO 233074 de 7 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario ORLANDO  OSORIO CARDONA

Identificación del Peticionario 10095714

Matrícula No. 1234855

Dirección para Notificación CL 3 # 13- 18 A.COMUN 00 LA ENSE¥ANZA

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 18804-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  18804  DE  14  DE  MARZO  DE  2019  SOBRE  
RECLAMO No. 233074 DE 26 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) ORLANDO  OSORIO CARDONA, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 10095714
interpuso dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  233074-52  de  7  DE
MARZO DE 2019, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo número consistente
en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula No.
1234855  Ciclo  8,  ubicada  en  la  dirección  CL  3  #  13-  18  A.COMUN  00,  Barrio  LA  ENSE¥ANZA  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-2.

Que el  recurrente  por  escrito  presentado el  día  14  DE MARZO DE 2019 manifestando su  inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión de acuerdo a lo expuesto en el
documento adjunto.

• Adicionalmente solicita se modifique la decisión tomada en la resolución 233074-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que la matrícula 1234855 corresponde al Sistema
General,  perteneciente  al  totalizador  (madre),   el  cual  cuenta  con  54  matrículas  hijas.   La  medición  del
consumo del sistema general se hace utilizando un totalizador o macromedidor en la acometida de entrada, y
del  total  registrado  por  el  totalizador  o  macromedidor  se  descuenta  el  consumo  de  las  cuentas  hijas  
(matrículas  de  cada casa)  la  diferencia  entre  ambas  (MAMÁ E HIJA)  da  como resultado el  consumo de  las
ÁREAS COMUNES, resultado que incluye el consumo de los medidores que puedan estar frenados, servicios
directos o fugas, sistema de facturación de orden legal y especial, acorde con lo consagrado en el Contrato de
Condiciones Uniformes, avalado por la Comisión de Regulación de Agua Potable en la revisión de legalidad del
mencionado contrato, aclarándole que las actuaciones de la Empresa se encuentran enmarcadas dentro del
régimen  de  servicios  públicos  domiciliarios  y  legislación  complementaria  cuya  observancia  es  de  obligatorio
cumplimiento para la Empresa. 

Para  el  período  de  DICIEMBRE  de  2016  el  totalizador  registró  de  3754  m3  a  4538  m3  arrojando  una
diferencia de lectura de 784 m3 que al restarle el consumo de las cuentas hijas que fue de 570 m3 da una
diferencia de 214  m3 para el área común;  sin embargo, la Empresa  sólo facturó el promedio equivalente, es
decir, 83 m3 mientras se realizaba la investigación por la desviación en el consumo, conforme a lo establecido
en 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", dejando pendiente por facturar 131 m3.  

En  visita  de  revisión  previa  realizada  el  17  de  DICIEMBRE  de  2018  se  encontraron  instalaciones  en  buen
estado, sin fugas.



Para el período de ENERO  de 2019, el medidor registró un consumo de 4538 m3 a 5486 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 948 m3,  que al restarle el consumo de las cuentas hijas que fue de 600 m3  da una
diferencia de 348 m3, sin embargo se facturaron 87 m3, dejando pendiente por facturar 261 m3

Por lo anterior, el día 15 de ENERO de 2019 se dejó en el predio una notificación con la finalidad de realizar
una visita de revisión previa, la cual se ejecutó el día 21 de ENERO de 2019, encontrando medidor No. 
J17NF711326 funcionando normal,  con lectura de 6995 m3; y todas las instalaciones estaban en buen estado,
sin fugas:





En el período de FEBRERO de 2019,  el  totalizador  registró un consumo de 5486 m3 a 6500 m3,  arrojando
una diferencia de lectura de  1014 m3, y al revisar el sistema se encontró que el consumo de todas las hijas es
de 594 m3, por lo anterior,  al restarle el consumo de las cuentas hijas (1014 m3 – 594 m3) da una diferencia
de 420 m3, que sumado a los 131 m3 pendientes por facturar de diciembre de 2018 y los 261 m3 pendientes
por facturar de enero de 2018, da como resultado  812 m3 (420 + 131 + 261= 812)

En  el  caso  concreto  y  que  nos  atañe,  ha  quedado  plenamente  demostrado  que  el  medidor  funciona  en
perfectas condiciones,   lo que quedó probado plenamente en  la revisión practicada con ocasión del  reclamo,
y  de  las  visitas  de  revisión  previa  y   por  lo  tanto  lleva  al  convencimiento  que  lo  facturado  no  es  otra  cosa
distinta a lo realmente registrado en el medidor.

 Por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura, en razón a lo cual la Empresa
considera  que  el  consumo  facturado  en  el  periodo  de  FEBRERO  de  2019  es  correcto  y  no  será  objeto  de
modificación  alguna,  además  teniendo  en  cuenta  que  de  acuerdo  a  los  medios  de  prueba,  se  garantizó  el



debido proceso, por lo tanto  el actuar de la empresa se ajusta a los lineamientos 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.  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, de ahí que la Empresa ha actuado de conformidad con la ley 142 de 1994

En consecuencia, este Departamento confirma la decisión inicial y los consumos facturados en el período de
FEBRERO  DE  2019  no  serán  objeto  de  modificación,  porque  el  consumo  se  ha  facturado  de  acuerdo  al
registro fehaciente del equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto estado.  

Además,  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. Quedando así resuelto el recurso
de  reposición  y  se  concede  el  recurso  Subsidiario  de  Apelación,  ante  la  Superintendencia  de  Servicios
Públicos Domiciliarios, por tratarse de un asunto de su competencia, de acuerdo al artículo 154 de la Ley 142
de 1994.

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.

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.

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

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  ORLANDO   OSORIO
CARDONA  y  NO  ACCEDE  a  sus  pretensiones  y  CONFIRMA  en  todas  sus  partes  la  Resolución  No.
233074-52 de 7 DE MARZO DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

ARTICULO  SEGUNDO:  Trasladar  el  expediente  al  funcionario  competente  para  el  cobro  de  las  facturas
dejadas de cancelar en caso de que el usuario no las hubiese pagado.

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos
Domiciliarios,  Dirección  Territorial  de  Occidente,  con  sede  en  Medellín.   Para  el  efecto  se  dará  traslado



nuevamente del respectivo expediente,  conforme lo establece el Artículo 20 de la Ley 689 de 2001.  Salvo que
el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 1 DE ABRIL DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: salopez

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. 18827-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.                          

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

Recurso No 18827-52

Fecha Resolución Recurso 1 DE ABRIL DE 2019

RECLAMO 233276 de 11 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario DIDER LOPEZ

Identificación del Peticionario 1345083

Matrícula No. 1172691

Dirección para Notificación CR 8 BIS # 1-29 ALFONSO LOPEZ ALFONSO LOPEZ

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. 2869213

Resolución No. 18827-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 18827 DE 20 DE MARZO DE 2019 SOBRE  RECLAMO
No. 233276 DE 4 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) DIDER LOPEZ, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 1345083 interpuso dentro de los
términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 233276-52 de 11 DE MARZO DE 2019, mediante la
cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  No.  1172691  Ciclo  11,  ubicada  en  la
dirección CL 78 # 24- 20 APTO 302, Barrio CORALES en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2,2019-1.

Que el  recurrente  por  escrito  presentado el  día  20  DE MARZO DE 2019 manifestando su  inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión de acuerdo a lo expuesto en el
documento adjunto.

• Adicionalmente solicita se revoque la decisión tomada en la resolución 233276-52

Al respecto le preciso 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 ejecutó el día 28 de MARZO
de 2019  encontrando la siguiente información:  

MATRÍCUL
A

No. MEDIDOR LECTURA DIRECCIÓN 

1172691 1215MMCMX24330AA 508 m3 CL 78 # 24- 20 APTO 302
1825405 P1515MMRSA77973AA 117 m3 CL 78 # 24- 18 MZ 26 CS 18 LC 3

Sin  embargo,  al  revisar  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  observó  la  siguiente  información  de  las
mismas matrículas:

MATRÍCUL
A

No. MEDIDOR LECTURA DIRECCIÓN 

1172691 P1515MMRSA77973AA 117 m3 CL 78 # 24- 20 APTO 302
1825405 11-000660 1 m3 CL 78 # 24- 18 MZ 26 CS 18 LC 3

De  lo  anterior  se  concluye  que  los  medidores  y  las  lecturas  de  las  matrículas  1172691  y  1825405  se
encuentran trocados. 

Ahora bien, teniendo en cuenta que el predio identificado con la matrícula 1172691 se encuentra desocupado
desde DICIEMBRE de 2018, los consumos facturados en DICIEMBRE de 2018, ENERO, FEBRERO y MARZO
de 2019 serán reliquidados por 0 m3.

Se  comisiona  al  Departamento  de  Control  de  Pérdidas  No  Técnicas  para  que  realice  el  destroque  de  los
medidores entre las matrículas 1172691 y 1825405.



Se comisiona al Departamento de Facturación y Cartera para que se corrija las lecturas. 

Por  último,  se  le  informa  que  el  predio  actualmente  tiene  edad  5  de  facturación  (número  de  facturas  sin
cancelar)  por  valor  de  CUATROCIENTOS  OCHENTA  Y  DOS  MIL  OCHOCIENTOS  NOVENTA  PESOS
($482.890).  Adicionalmente,  se  observa  que  los  funcionarios  de  la  Empresa  se  desplazan  al  predio  con  la
finalidad  de  suspender  el  servicio;  sin  embargo,  no  ha  sido  posible  ejecutar  la  suspensión  debido  a  que  se
observan escombros sobre el medidor.

En  consecuencia,  este  Departamento  REVOCA  la  decisión  inicial,  y  se  reliquidarán  los  períodos  de
DICIEMBRE de 2018, ENERO, FEBRERO y MARZO de 2019 por 0 m3.  Quedando así resuelto el recurso de
reposición  y  si  bien  procede  el  recurso  de  apelación  como  subsidiario,  este  último  se  concede  cuando  las
pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razón por la cual
se  ordenará  la  terminación  de  la  presente  decisión  administrativa,  y  el  archivo  del  expediente,  porque  se
accedió a la petitum del recurrente.

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.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -161085 detallado así:

Concept
o

Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

NC
CONTRIB

ACUEDUC
TO

2019-1 411 0 6 0 5464 -5464

NC
CONTRIB

ACUEDUC
TO

2019-2 411 0 5 0 4553 -4553

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-3 411 0 6 0 6069 -6069

AJUSTE A
LA

DECENA
ALCANTA

2018-12 411 0 0 0 -1 1



RILLADO

AJUSTE A
LA

DECENA

2019-1 411 0 0 -2 -3 2

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-1 411 0 6 0 6069 -6069

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-2 411 0 5 0 5058 -5058

AJUSTE A
LA

DECENA

2019-3 411 0 0 0 -3 2

AJUSTE A
LA

DECENA

2019-2 411 0 0 -2 0 -2

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-3 411 0 6 0 10339 -10339

CONSUM
O

ACUEDUC
TO

2019-2 411 0 5 0 7757 -7757

CONSUM
O

ACUEDUC
TO

2019-3 411 0 6 0 9308 -9308

CONSUM
O

ACUEDUC
TO

2018-12 411 0 14 0 21719 -21719

AJUSTE A
LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-1 411 0 0 0 -3 3

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-1 411 0 6 0 10339 -10339

AJUSTE A
LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-2 411 0 0 0 -4 4

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-2 411 0 5 0 8616 -8616

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-12 411 0 14 0 24125 -24125

CONSUM
O

ACUEDUC
TO

2019-1 411 0 6 0 9308 -9308

AJUSTE A
LA

2019-3 411 0 0 0 -4 4



DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC
CONTRIB

ACUEDUC
TO

2018-12 411 0 14 0 12749 -12749

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2018-12 411 0 14 0 14161 -14161

NC
CONTRIB

ACUEDUC
TO

2019-3 411 0 6 0 5464 -5464

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  DIDER  LOPEZ  en  contra  de  la
Resolución No.  233276-52  de  11  DE MARZO DE 2019,  y   REVOCA  la  decisión  anterior   por  lo  expuesto  en  los
considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1172691  la  suma  de   -161085.  Dicha  acreditación  se  verá
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 1 DE ABRIL DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: salopez

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. 18845-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.                          

Por medio de la cual  se resolvió RECURSO,  interpuesto por el  (la) señor(a) OSCAR JHONY SANCHEZ ARROYAVE  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 18845-52

Fecha Resolución Recurso 1 DE ABRIL DE 2019

RECLAMO 232879 de 21 DE FEBRERO DE 2019

Resultado de la decisión:        RECHAZA

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario OSCAR JHONY SANCHEZ ARROYAVE

Identificación del Peticionario 4337785

Matrícula No. 799643

Dirección para Notificación CL 38 # 5- 19 PS 2 CAÑARTE

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. 2870313

Resolución No. 18845-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 18845 DE 28 DE MARZO DE 2019 SOBRE  RECLAMO No.
232879 DE 19 DE FEBRERO DE 2019

EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE  LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS,  ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCIÓN No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el  señor OSCAR JHONY SANCHEZ ARROYAVE, identificado  con cédula de ciudadanía No.
4337785  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.
232879-52  de  21  DE  FEBRERO  DE  2019,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el
Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  No.  799643  Ciclo  3,  ubicada  en  la
dirección CL 38 # 5- 19 PS 2, Barrio CAÑARTE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  28  DE  MARZO  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la decisión
argumentando que desde la instalación del nuevo medidor el consumo se incrementó,  el valor del medidor
no es  el  que le  habian  dicho,   solicita  hacer  revisiones  para  que  se  modifique  el  valor  facturado,   ajustar  el
cobro del medidor y el valor del alcantarillado,  comparar las 5 facturas antes del cambio del medidor,   Nota:  
en  términos  se  acercó  a  la  oficina  de  la  SSPD  en  Pereira  y  todavia  no  habia  funcionario  para  que  le  diera
orientación, y la persona de la casa del consumidor le indicó que debia ir en marzo, por lo cual considera que

la Empresa le debe recibir y decidir el recurso.   al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACIÓN:

2) Que adelantado el trámite de rigor,  la práctica y análisis de pruebas, el  Departamento de Servicio al Cliente

de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira SA ESP, resolvió en primera instancia la reclamación  

mediante  Resolución  232879-52   del   21  de  febrero   de  2019,   por   la  cual   se  declaró  no  procedente    la

misma,   porque  la  Empresa  facturó  el  consumo  total  que  registró  el  medidor  en  el  periodo  de  FEBRERO  de

2019, el medidor NUEVO,  el cual se instaló el 11/01/2019,  avanzó de 0 a 25 m3, arrojando un consumo de 25

m3,  dando aplicación al artículo 146 de la Ley 142 de 1994.   El día 20 de febrero  de 2019, se efectuó  visita

técnica  al  inmueble  y   se  observa  que  el  medidor  registra  una  lectura  acumulada  de  33  m3,   habitan  3

personas,  instalaciones hidrúalicas, acometida y medidor en buen estado, sin fugas.

3)  Que este Departamento generó y envió Citación a la dirección suministrada por el reclamante, el día 22 de

febrero de 2019, para que se presentara a la notificación personal de la decisión N° 232879.  

3) Que transcurridos los cinco (5) días del envió de la citación, y al no poderse surtir la noficación personal,  la



mencionada decisión  se notificó por aviso, el cual fue enviado el día 4 de marzo,  pero recibido en el inmueble

el día 5 de marzo de 2019,  quedando surtida la notificación de  la decisión al día siguiente,   es decir el  6 de

marzo de 2019,   y quedó en firme la decisión por no haber  presentado  los recursos de Ley,   ante el  Jefe  de

Departamento  de  Servicio   al  Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A  E.S.P  y

subsidiariamente el  Recurso de Apelación para  ante la Superintendencia  de Servicios Públicos Domiciliarios,

dentro de los cinco (5)  días siguientes,  dando aplicación así,  de los artículos 69 y 74 de CPACA.  Ley 1437 de

2011.

Se debe aclarar al usuario,  que la Empresa cuenta la oficina de atención a los usuarios,  como lo establece la

legislación  vigente,   y  debió  radicar  el  escrito  de  recursos,   en  la  oficina  destinada  para  tal  fin,   como  es  el

CENTRO DE SERVICIOS de la  Empresa Aguas y Aguas,  ubicada en el Edificio Torre Central  Cra 10 17-55 

piso 1,  pues no se ajusta a Derecho su afirmación de que fue a pedir orientación a la oficina de la SSPD, en

la ciudad de Pereira en febrero, y que no estaba el funcionario desigando y que por lo tanto se le debe atender

su recurso asi se haya presentado fuera de la fecha limite para impugnar la decisión.  

Artículo  69.  Notificación  por  aviso.   Si  no  pudiere  hacerse  la  notificación  personal  al  cabo  de  los

cinco (5) días del envío de la citación, esta se hará por medio de aviso que se remitirá a la dirección, al

número  de  fax  o  al  correo  electrónico  que  figuren  en  el  expediente  o  puedan  obtenerse  del  registro

mercantil, acompañado de copia íntegra del acto administrativo. El aviso deberá indicar la fecha y la del

acto que se notifica, la autoridad que lo expidió, los recursos que legalmente proceden, las autoridades

ante  quienes  deben  interponerse,  los  plazos  respectivos  y  la  advertencia  de  que  la  notificación  se

considerará surtida al finalizar el día siguiente al de la entrega del aviso en el lugar de destino. 

Artículo 74. Recursos contra los actos administrativos.  Por regla general, contra los actos
definitivos procederán los siguientes recursos: 

1. El de reposición, ante quien expidió la decisión para que la aclare, modifique, adicione o revoque
2. El de apelación, para ante el inmediato superior administrativo o funcional con el mismo propósito. 
3. El de queja, cuando se rechace el de apelación. 

El recurso de queja es facultativo y podrá interponerse directamente ante el superior del funcionario
que dictó la decisión, mediante escrito al que deberá acompañarse copia de la providencia que haya
negado el recurso. 
De este recurso se podrá hacer uso dentro de los cinco (5) días siguientes a la notificación de la
decisión. 

Recibido el escrito, el superior ordenará inmediatamente la remisión del expediente, y decidirá lo que
sea del caso.

4) Que vencido el tiempo para interponer los recursos de Ley,  impugnó la antedicha decisión, presentando 

escrito  el día 28 marzo  de 2019,  donde manifiesta que presenta Recurso de Reposición y en subsidio el de

Apelación, contra la decisión  inicial.

5)   Se  revisaron  los  archivos  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  y  se  pudo  verificar  que  la  decisión   en
mención  no  fue  recurrida  oportunamente,  el  termino venció  el  13  de marzo  de  2019,   en  consecuencia  el



acto quedó debidamente  ejecutoriado por lo que sus efectos legales son de aplicación inmediata  y definitiva,  
de conformidad con lo establecido en el artículo 87 C.P.A.C.A.

Así las cosas, la viabilidad del recurso que se revisa por fuera de los términos, habiéndose presentado el día
28 de marzo de 2019,  ante la oficina de Servicio  al  Cliente,  conforme a los artículos 77 y 78 del  C.P.A.C.A,
que se transcribe a continuación.

“Artículo  77.  Requisitos.  Por  regla  general  los  recursos  se  interpondrán  por  escrito  que  no  requiere  de
presentación personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuación.  Igualmente,  podrán presentarse
por medios electrónicos. 

Los recursos deberán reunir, además, los siguientes requisitos: 

1. Interponerse  dentro  del  plazo  legal,  por  el  interesado  o  su  representante  o  apoderado  debidamente

constituido. 

2. Sustentarse con expresión concreta de los motivos de inconformidad

Artículo  78.  Rechazo  del  recurso.  Si  el  escrito  con  el  cual  se  formula  el  recurso  no  se  presenta  con  los

requisitos  previstos  en los numerales 1 y  2  del  artículo  anterior,  el  funcionario  competente  deberá rechazarlo.

Contra el rechazo del recurso de apelación procederá el de queja.”

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. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por  el  señor  OSCAR JHONY
SANCHEZ ARROYAVE, identificado con C.C. No. 4337785,  por no reunir el escrito los requisitos
legales para su estudio,  en su defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de
fondo sobre los hechos y pretensiones.

ARTICULO  SEGUNDO.  Trasladar  el  expediente  al  funcionario  competente  para  el  cobro  de  las
facturas dejadas de cancelar en caso de que el usuario no las hubiese pagado. 

ARTÍCULO  TERCERO.  Contra  la  presente  decisión  procederá  el  Recurso  de  Queja,   ante  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, dentro de los cinco días siguientes a la fecha
de notificación de la misma, el cual deberá ser interpuesto  directamente por el interesado ante la
entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Medellín, Avenida 33 No 74  B 253.   

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 1 DE ABRIL DE 2019

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

Copia del recibido del aviso en el predio  con matrícula 799643 



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. 233398-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  GUILLERMO  DE  JESUS  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
233398-52

Fecha Resolución
1 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario GUILLERMO DE JESUS ARCE

Matrícula No 19552609

Dirección para Notificación
VIA ENTRADA.PUEBLITO.CAFETERO CERRITOS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 233398-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233398 de 12 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE MARZO DE 2019 el (la)  señor(a) GUILLERMO DE JESUS ARCE identificado con C.C.
No.  10103597,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  233398  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19552609  Ciclo:  13  ubicada  en  la  dirección:  VIA
ENTRADA.PUEBLITO.CAFETERO.

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

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  al  presunto  silencio  administrativo  positivo  relacionado  con  los
reclamos No. 231862 y 232128 que contenía como pretensiones a el retiro del totalizador, normalización y la
reliquidación de la matrícula No. 19552609 por consumos de acueducto y la individualización del cobro de la
caseta de portería.

Verificado el sistema de información comercial se observa lo siguiente:

FECHA No. DE
RECLAMO o
PETICIÓN

PRETENSIÓN RESPUESTA OBSERVACIÓN

 de
diciembr

 de

231862 Retiro del totalizador,
normalización  de  la
medición  de  cada
predio  presente,
individualización  del
cobro  de  la  caseta
de control de ingreso
del  Conjunto,
reliquidación  y  nota
crédito  de  todos  los
cobros  generados
con  el
macromedidor.

La  Empresa  se  pronuncia
informándole  que  la  petición
está incompleta por cuanto el
reclamante  no  demuestra  la
legitimación  por  activa,
solicitando  la  Certificación
expedida por la Secretaría de
Gobierno  Municipal  con  una
fecha no superior a 30 días.

Se  declara  incompleto  el
reclamo  y  se  le  otorgan
DIEZ   (10)  días  para
completar  la  información,  la
cual  fue  debidamente
notificada  dentro  de  los
términos  legalmente
establecidos.

 de
febrero

 2019

232128 El  usuario  completa
la  petición  y  se
radica  nuevamente
con  el  radicado  No.
231862  con  las
mismas
pretensiones.

La  Empresa  a  través  de  la
resolución No. 232128-52 del
24  de  febrero  de  2019
atiende  todas  y  cada  una  de
las peticiones informándole lo
siguiente:  

Se  le  otorgan  los  recursos
de  reposición  y  en  subsidio
el  de  apelación  de
conformidad  con  el  artículo
154 de  la  Ley 142 de  1994,
los  cuales  no  fueron
ejercidos por  el  peticionario.



1). El totalizador no puede ser
retirado  por  cuanto
corresponde  al  totalizador
que registra los consumos del
área  común  y  al  sistema
general  o  totalizador.   Se  le
aclara  que  si  bien  el  equipo
presenta fallas  no por  ello  se
puede  dejar  de  aplicar  el
sistema  general  o  totalizador
y se le explica el fundamento
legal.   Se  envía  orden  de
trabajo interna a fin de que el
grupo  de  Medición  procede
con  el  cambio  del  equipo  de
medida.   2).  Declara  no
procedente la reliquidación de
los  consumos  en
reclamación,  y  3).  Se  le
comunica  además  que  no  es
posible  individualizar  la
portería  toda  vez  que  la
misma  hace  parte  de  las
áreas comunes.

 

Se  observa  además  que  en
el  escrito  no  aporta  como
dirección de notificación VIA
ENTRADA  PUEBLITO
CAFETERO,  SIN  CORREO
ELECTRÓNICO,  por  lo  cual
la  Empresa  envío  a  esa
dirección  la  citación  para
notificación  personal  de
conformidad  con  el  artículo
69 de  la  Ley 1437 de  2011,
el  dia  25  de  enero  de  2019
según la guía de correo No.
2027115796,  a  la  dirección
que  registra  la  matrícula  en
reclamación,  la  cual  fue
devuelta con la observación:
 FALTAN  DATOS  EN  LA
DIRECCIÓN.   El  día  4  de
febrero de 2019 y dentro de
la  oportunidad  procesal  se
envió  la  notificación  por
AVISO a la misma dirección
con  la  guía  de  correo  No.
2027116070  la  cual  fue
devuelta  con  la  siguiente
observación:   FALTAN
DATOS  EN  LA
DIRECCIÓN.

Ahora bien, de lo anterior se puede concluir que:

a. Que la Empresa efectivamente expidió la respuesta al reclamo No. 232128 después de completada la
información  requerida  dentro  de  los  términos  legalmente  establecidos  y  agotó  la  citación  para
notificación personal y la notificación por aviso de conformidad con los artículos 67 y siguientes de la
Ley 1437 de 2011.

b. Sin embargo, de acuerdo a lo observado la empresa SERVIENTREGA devolvió ambos documentos, la
citación para la notificación personal y la notificación por aviso con la observación de FALTAN DATOS
EN  LA  DIRECCIÓN,  quedando  agotadas  las  vías  de  notificación  legalmente  establecidas  en  los
artículo 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011, situación no imputable a la Empresa por cuanto esa fue la
dirección  que aportó  para  la  notificación,  razón  por  la  cual  no  se  configura  el  silencio  administrativo
positivo

Finalmente,  se le  informa el  contrato de condiciones uniformes es  bilateral  (Empresa-usuario),  en  el  mismo,
ambas partes contraen obligaciones y derechos siendo uno de ellos aportar la información precisa y correcta
para la notificación de los actos administrativos que eran de su interés.

Con lo anterior, se da por atendida su solicitud.
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  GUILLERMO  DE  JESUS  ARCE
identificado  con  C.C.  No.  10103597  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)
GUILLERMO  DE  JESUS  ARCE  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  VIA
ENTRADA.PUEBLITO.CAFETERO 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:  GUILLERMO DE JESUS ARCE la  cancelación  de  las  sumas pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19552609  a
partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  no  procede  recurso  alguno  por  haberse  atendido  con  las
resoluciones 231862 del 26 de diciembre de 2018 y 232128-52 del 24 de enero de 2019.

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

Dado en PEREIRA, el 1 DE ABRIL DE 2019
NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
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



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. 233428-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) YOLANDA  RODRIGUEZ CABALLERO 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
233428-52

Fecha Resolución
1 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario YOLANDA  RODRIGUEZ CABALLERO

Matrícula No 159806

Dirección para Notificación
CR 9 # 14- 39 CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2866366
Resolución No. 233428-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233428 de 14 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 14 DE MARZO DE 2019 el (la) señor(a) YOLANDA  RODRIGUEZ CABALLERO identificado con
C.C.  No.  24940565,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  233428  consistente  en:
COBRO  DE  CARGOS  RELACIONADOS  CON  EL  SERVICIO  PÚBLICO  de  la  factura  con  matrícula  para  el
servicio  de acueducto y alcantarillado N° 159806 Ciclo:  1  ubicada en la  dirección:  CR 9  #  14-  39  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

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

Encontrándose:

El  equipo de revisores del Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de  Pereira  S.A  E.S.P.,  se  efectuó  visita  al  inmueble  el  día  15  de  marzo  de  2019,  en  la  cual  fue  imposible
realizar  la  visita  técnica  ya  que  al  predio  no  se  pudo  ingresar,  se  llamó  a  la  usuaria  al  teléfono  que  dejo
registrado  en  la  reclamación  y  no  contesto,  le  recomendamos  a  la  usuaria  o  suscriptor  en  próximas
oportunidades en la  solicitud de visitas técnicas establecer  la hora y el lugar para nosotros poder realizar las
revisiones técnicas correspondientes  a las instalaciones del inmueble. 

Razón por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Artículo 53, que
dice  “si  su  reclamación  requiere  de  visita(s)  técnica(s)  por  parte  de  los  representantes  de  la  Empresa
responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realización de dichas visitas” 

Revisado  el  sistema  de  información  comercial,  se  puede  observar  que  el  día  25  de  febrero  de  2019,  la
Empresa realizó la reactivación del servicio de acueducto en el predio, la cual fue solicitada por el señor Carlos
Rodríguez  Caballero,  identificado  con  cedula  de  ciudadanía  No  10057135,  trabajo  que  se  realizó  con  la
solicitud No 2845904, y tuvo un costo de $443.179 el cual fue diferido a 18 cuotas, cada una por un valor de
$18.953.  

Ahora bien, con respecto a los valores facturados por la Empresa por la instalación de la nueva acometida de
acueducto, debo informarle al usuario que se encuentran establecidos en la Directiva de Gerencia No 098 del
2017,  donde  se  fijan  los  valores  por  conexiones,  materiales,  actividades  y  servicios;  ya  que  fue  necesario
estandarizar la denominación de los conceptos que se cobran a los usuarios vía otros cobros, donde solo se
dejaron aquellos que se utilizan cotidianamente; en la visita realizada por los revisores de este Departamento
con  objeto  de  la  presente  reclamación,  se  pudo  establecer  que  el  trabajo  si  se  realizó  en  el  inmueble  y  se
observó la obra civil realizada en la zona verde del inmueble; en consecuencia, este Departamento considera
que los valores facturados por la Empresa son correctos y no serán objeto de modificación alguna.

Concluye:

Por  lo  expuesto  anteriormente,  este  Departamento  considera  que  los  valores  facturados  en  el  periodo  de
marzo de 2019 por los conceptos de instalaciones domiciliarias, que son objeto de la presente reclamación son
correctos y no serán objeto de modificación alguna.



FUNDAMENTOS LEGALES
 

Artículo  135 de la  Ley 142 de 1994.  De la  propiedad  de  las  conexiones  domiciliarias.  La  propiedad  de  las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa será de quien los hubiere pagado, si no fueren
inmuebles por adhesión. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato
y que se refieran a esos bienes.

Sin  perjuicio  de  las  labores  propias  de  mantenimiento  o  reposición  que  sean  necesarias  para  garantizar  el
servicio, las empresas no podrán disponer de las conexiones cuando fueren de propiedad de los suscriptores o
usuarios, sin el consentimiento de ellos.

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  YOLANDA   RODRIGUEZ
CABALLERO identificado con C.C.  No.  24940565 por  concepto  de  COBRO DE CARGOS RELACIONADOS
CON EL SERVICIO PÚBLICO 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)
YOLANDA   RODRIGUEZ  CABALLERO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  9  #  14-  39
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:  YOLANDA   RODRIGUEZ  CABALLERO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
159806 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 1 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



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



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. 233439-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.     

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

Resolución No
233439-52

Fecha Resolución
1 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario CESAR ARTURO DUQUE

Matrícula No 19618848

Dirección para Notificación
MZ 13 CS 13 PS 2 VILLA SANTANA MONSERRATE

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. 2866747
Resolución No. 233439-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233439 de 15 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE MARZO DE 2019 el  (la)  señor(a)  CESAR ARTURO DUQUE identificado con C.C.  No.
4482711,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  233439  consistente  en:  COBRO  DE
CARGOS  RELACIONADOS  CON  EL  SERVICIO  PÚBLICO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado  N°  19618848  Ciclo:  7  ubicada  en  la  dirección:  MZ  13  CS  13  PS  2  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-2.

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

Encontrándose:

En atención a su escrito petitorio radicado el día 15 de enero de 2019, mediante el cual el usuario manifiesta
su inconformidad con el cobro por el concepto de instalaciones domiciliarias por un valor superior a $800.000
en el periodo de marzo de 2019, le explican que en el predio se realizó una obra civil, donde según el usuario
la medida total  de  lo  realizado en  el  inmueble  fue  de  2.44  centímetros;  por  lo  que supone el  usuario  que le
están haciendo el cobro de dos obras civiles; por lo tanto, solicita que se evalué y mida nuevamente para que
se realice la liquidación correcta; lo referente al predio ubicado en la MZ 13 CS 13 Villa Santana Monserrate;
con matrícula de servicios 19618848, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Revisado el sistema de información comercial, se puede observar que el día 7 de febrero de 2019, la Empresa
realizó  la  instalación  de  una  nueva  acometida  de  acueducto  en  el  predio,  donde  el  usuario  del  inmueble
suministró  el  equipo  de  medida,  la  cual  fue  solicitada  por  el  señor  Cesar  Augusto  Duque  identificado  con
cedula de ciudadanía No 4482711, trabajo que se realizó con el cumplido No 378683567, y tuvo un costo de
$888.373 el cual fue diferido a 36 cuotas, cada una por un valor de $28.250.  

Ahora bien, con respecto a los valores facturados por la Empresa por la instalación de la nueva acometida de
acueducto, debo informarle al usuario que se encuentran establecidos en la Directiva de Gerencia No 098 del
2017,  donde  se  fijan  los  valores  por  conexiones,  materiales,  actividades  y  servicios;  ya  que  fue  necesario
estandarizar la denominación de los conceptos que se cobran a los usuarios vía otros cobros, donde solo se
dejaron aquellos que se utilizan cotidianamente; en la visita realizada por los revisores de este Departamento
con objeto  de  la  presente  reclamación,  se  pudo  establecer  que  el  trabajo  si  se  realizó  en  el  inmueble,  y se
realizó ruptura en pavimento de 0.90 de largo por 0.72 ancho y 1 metro de profundidad. El trabajo realizado en
el andén fue de 1.30 de largo por 0.50 de ancho por 1 metro de hondo, y la brecha en pavimento fue de 1.30
de largo y de ancho de 0.12 X 10 cm; para una longitud en la obra civil de 3.5 metros y 7 metros la medida de
la acometida de acueducto (tomada desde el collarín hasta el medidor del inmueble).   

El trabajo fue recibido a satisfacción por la  señora Milena Palacio,  identificado con cedula de ciudadanía No
24552320,  en  consecuencia,  este  Departamento  considera  que  los  valores  facturados  por  la  Empresa  son
correctos y no serán objeto de modificación alguna.

Concluye:

Por  lo  expuesto  anteriormente,  este  Departamento  considera  que  los  valores  facturados  en  el  periodo  de



marzo de 2019 por los conceptos de instalaciones domiciliarias, que son objeto de la presente reclamación son
correctos y no serán objeto de modificación alguna.

FUNDAMENTOS LEGALES
 

Artículo  135 de la  Ley 142 de 1994.  De la  propiedad  de  las  conexiones  domiciliarias.  La  propiedad  de  las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa será de quien los hubiere pagado, si no fueren
inmuebles por adhesión. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato
y que se refieran a esos bienes.

Sin  perjuicio  de  las  labores  propias  de  mantenimiento  o  reposición  que  sean  necesarias  para  garantizar  el
servicio, las empresas no podrán disponer de las conexiones cuando fueren de propiedad de los suscriptores o
usuarios, sin el consentimiento de ellos.

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  CESAR  ARTURO  DUQUE
identificado  con  C.C.  No.  4482711  por  concepto  de  COBRO  DE  CARGOS  RELACIONADOS  CON  EL
SERVICIO PÚBLICO 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)
CESAR  ARTURO  DUQUE  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  13  CS  13  PS  2  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  CESAR  ARTURO  DUQUE  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19618848  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 1 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
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



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. 233450-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LILIANA PATRICIA  MARTINEZ OROZCO 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
233450-52

Fecha Resolución
1 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario LILIANA PATRICIA  MARTINEZ OROZCO

Matrícula No 648980

Dirección para Notificación
CR 20 BIS # 24- 32 LT 108 PS 1 PALERMO

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. 2867728
Resolución No. 233450-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233450 de 18 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE MARZO DE 2019 el (la) señor(a) LILIANA PATRICIA  MARTINEZ OROZCO identificado
con C.C. No. 42153769, obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO No. 233450 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 648980 Ciclo: 4 ubicada en: CR 20 BIS # 24- 32 LT 108 PS 1 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
648980, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Marzo 740 m3 719 m3 21 m3 21 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

En  éste  orden,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  nuevas  causas  ajenas  al
consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al
predio, en presencia de la señora LILIANA MARTINEZ, identificada con CC N° 42.153.769 y de conformidad
con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 20 de Marzo del 2019,  en la que se realizaron las
siguientes  observaciones:  “Se  reviso  el  predio  en  el  cual  se  presenta  una  fuga  interna  adelante  del
medidor, favor revisar con el geófono, adicionalmente el medidor se frenó, favor reportar para que lo
cambien, solo vive una persona y no permanece en la casa, las demás instalaciones en buen estado.
Lectura Actual: 740 m3.” Situación que se puede inferir como causal del consumo elevado.

Ahora bien, debido a lo manifestado en la visita técnica del día 20 de Marzo del 2019 en donde se solicitaba el
servicio de revisión con geófono, se procedió con la realización de dicho procedimiento el día 28 de Marzo del
2019 en donde se realizó la siguiente observación: “Se cierra esta orden ya que el usuario manifiesta no
necesitar más del servicio de geófono por el cual ya consiguieron el daño el cual lo están reparando.” 

Por otro lado, al confirmar que el aparato de medida se encuentra frenado se genero la solicitud de trabajo N°
2867960  con  destino  al  departamento  de  medición  para  que  en  el  menor  tiempo  posible  y  según  las
disponibilidades técnicas de la empresa realice la instalación del nuevo medidor en el predio.

Siendo así, al hacer un análisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita el día 20 de
Marzo  del  2019  acerca  de  que  el  predio  cuenta  con  una  fuga  interna,  ES  PROCEDENTE  realizar  una
reliquidación al predio de matrícula N°648980 en el periodo de MARZO 2019 de 21 m3 a 5 m3, actuando en
virtud a lo dispuesto en el artículo 146 de la ley 142 de 1994.



Ley 142 de 1994.
Por último,  se le recomienda  al  usuario hacer revisión periódica de las  instalaciones hidráulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa  no  responde  por  dichos  consumos,  además  es  importante  hacer  un  uso  racional  del
servicio”.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -52392 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-3 408 0 0 0 -2 2

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-3 408 5 21 8616 36187 -27571

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-3 408 5 21 7757 32579 -24822

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LILIANA  PATRICIA   MARTINEZ
OROZCO  identificado  con  C.C.  No.  42153769  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)
LILIANA PATRICIA  MARTINEZ OROZCO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 20 BIS # 24- 32
LT 108 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: LILIANA PATRICIA  MARTINEZ OROZCO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 648980 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 1 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno



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. 233488-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CECILIA ELISA CARO 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
233488-52

Fecha Resolución
1 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario CECILIA ELISA CARO

Matrícula No 202085

Dirección para Notificación
CL 24 # 5- 22 PS 3 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



Visita No. 2867736
Resolución No. 233488-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233488 de 19 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  19  DE  MARZO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  CECILIA  ELISA  CARO  identificado  con  C.C.  No.
36276678,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  233488  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 202085 Ciclo:  2  ubicada en la  dirección:  CL 24 # 5-  22 PS 3 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

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

Este Departamento se pronunciará respecto al consumo facturado en el período de MARZO de 2019.

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que en el período de MARZO de 2019 el medidor
registró de 17 m3 a 56 m3, arrojando una diferencia de lectura de 39 m3.

En  visita  realizada  el  20  de  MARZO  de  2019  se  encontró  medidor  No.  P1815MMREL111016AA  de  1/2”,
registrando normal, con lectura de 61 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Información
Comercial.  Sin  embargo,  no  fue  posible  revisar  las  instalaciones  internas  porque  el  predio  estaba  solo  y  al
llamar al usuario suena el celular apagado.

En el caso concreto y que nos atañe, no fue posible revisar las instalaciones internas del inmueble el día 20 de
MARZO de 2019,  pese a  que  al  momento  de  la  interposición  del  reclamo  se  le  informó  al  usuario  sobre  la
necesidad  de  facilitar  la  realización  de  las  visitas  técnicas  y  este  requerimiento  no  se  cumplió,  así  que  de
acuerdo a lo  encontrado en las  revisiones antedichas y en  el  sistema de información  comercial  se  identifica
que el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura, razón por la cual los valores objeto de reclamo no
serán reliquidados, pues fueron facturados en virtud del artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

Se  comisiona  al  Departamento  de  medición  para  que  actualice  el  número  de  medidor  en  el  Sistema  de
Información Comercial; ya que el medidor no está trocado, sino que no ha sido grabado su número.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende única y exclusivamente del
uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse
fugas o  llaves terminales  que generen consumo.  Adicionalmente,  la  Empresa  ha  facturado  según  lo
registrado en el medidor ajustándose así lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su artículo 146.

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  asume
dichos consumos, además es importante hacer un uso racional del servicio.

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el artículo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,
en el período de MARZO de 2019 son correctos  y no serán modificados 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 CECILIA ELISA CARO identificado
con  C.C.  No.  36276678  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)
CECILIA ELISA CARO enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 24 # 5- 22 PS 3 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: CECILIA ELISA CARO la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 202085 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 1 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: salopez

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. 233622-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.     

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

Resolución No
233622-52

Fecha Resolución
1 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario CAROLINA  MORALES QUINTERO

Matrícula No 1149491

Dirección para Notificación
MZ 3 CS 4 PS 2 SEC-E.CIUCAFE

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. 2869181
Resolución No. 233622-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233622 de 22 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE MARZO DE 2019 el  (la)  señor(a)  CAROLINA  MORALES QUINTERO identificado con
C.C.  No.  1088334566,  obrando en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  233622  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1149491 Ciclo: 6 ubicada en la dirección: MZ 3 CS 4 PS 2 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2,2019-1.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
1149491, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019/2018

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Enero 876 m3 861 m3 15 m3 85 m3

Cobro por diferencia de
lectura: 15 m3 + 70 m3

acumulados de Dic. = 85 m3
facturados.

 (Art. 146-Ley 142/94)

Diciembre 861 m3 845 m3 16 m3 75 m3

Cobro por diferencia de
lectura: 16 m3 + 59 m3

acumulados de Oct.. = 75 m3
(Art. 146-Ley 142/94); 

70 m3 pendientes por facturar.

Noviembre 845 m3 831 m3 14 m3 14 m3

Cobro por diferencia de
lectura: 14 m3

(Art. 146-Ley 142/94); 
129 m3 pendientes por facturar

Octubre 831 m3 751 m3 80 m3 9 m3

Cobro por promedio: 9 m3
(Art. 146-Ley 142/94); 

71 m3 pendientes por facturar
+ 58 m3 acumulados Sep. =

129 m3 pendientes por facturar.

Septiembre 751 m3 684 m3 67 m3 9 m3
Cobro por promedio: 9 m3

(Art. 146-Ley 142/94); 
58 m3 pendientes por facturar

Una vez radicado el  presente reclamo,  se envió persona técnica del  área de Servicio  al  cliente el  día 26 de
Marzo del 2019, procediendo con la revisión de las instalaciones del predio, en presencia de la señora OLMA
QUINTERO,  identificada  con  CC  N°  43.526.589,  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o  anomalías  en  el
consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación:  “Se  revisó  el  predio  el  cual  no  existen  fugas,
instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 914 m3.”

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la causa del
cobro  de  75  m3  para  el  periodo  de  Diciembre  2018  y  85  m3  en  el  periodo  de  Enero  2019,  ya  que  en  los



periodos anteriores se contó con la siguiente facturación:

� En el periodo de Septiembre 2018 el predio genero un consumo de 67 m3, de los cuales solo
se le facturaron 9 m3 por concepto de promedio, quedando así un consumo pendiente de 58
m3 por cobrar.

� En el periodo de Octubre 2018 el predio genero un consumo de 80 m3, de los cuales solo se
le facturaron 9 m3 por concepto de promedio, quedando así un consumo pendiente de 71 m3
por cobrar, a los cuales se les suma los 58 m3  pendientes del periodo de Septiembre 2018
arrojando así el total de 129 m3 pendientes por cobrar.

� En el periodo de Noviembre 2018 el predio genero un consumo de 14 m3, de los cuales se le
facturaron exclusivamente 14 m3 por concepto de diferencia de lectura, permaneciendo así el
consumo pendiente de 129 m3 por cobrar.

� Para  el  periodo  de  Diciembre  2018  el  predio  tuvo  un  consumo  de  16  m3  por  concepto  de
diferencia de lectura que sumados a 59 m3 acumulados de Noviembre 2018 arrojan un total
de 75 m3 facturados en este periodo, permaneciendo un total de 70 m3 pendientes por cobrar.

� Para el periodo de Enero 2019 el predio tuvo un consumo de 15 m3 que sumados a los 70 m3
acumulados de Diciembre 2018 arrojan un total de 85 m3 facturados en este periodo.

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.  1149491  por  la
Empresa, respecto al periodo Diciembre 2018 por 75 m3 y Enero 2019 por 85 m3, SON CORRECTOS,  ya
que se está facturando por concepto de diferencia de lectura más el consumo acumulado y no serán objeto de
modificación  o  reliquidación  por  parte  de  éste  Departamento,  actuando  de  conformidad  con  la  Ley  142  de
1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CAROLINA  MORALES QUINTERO
identificado  con  C.C.  No.  1088334566  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
CAROLINA   MORALES  QUINTERO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  3  CS  4  PS  2
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o
parcial, ordenar a: CAROLINA  MORALES QUINTERO la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1149491 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 1 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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. 233665-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.     

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

Resolución No
233665-52

Fecha Resolución
1 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario YASMIN CALVACHE QUINTERO

Matrícula No 315226

Dirección para Notificación
CR 4 # 35- 19 CAÑARTE

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. 233665-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233665 de 26 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MARZO DE 2019 el (la) señor(a) YASMIN CALVACHE QUINTERO identificado con C.C.
No.  42120345,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  233665  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de acueducto y alcantarillado N° 315226 Ciclo:  4  ubicada en la  dirección:  CR 4  #  35-  19  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

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

Encontrándose 
  
En  la  revisión  técnica  realizada  por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el día 27 de marzo de 2019
se encontró el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 363 mt3, predio ocupado por 2
personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningún tipo
de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo. 

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se  revisó en el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  el
periodo de MARZO de 2019 que es objeto de la presente reclamación ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor está funcionando correctamente el consumo se determina por
la  diferencia  entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el  consumo  indica  la
utilización  del  servicio,  el  consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la  diferencia  de  lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el período de marzo de 2019 fue de 358
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de febrero de 2019 fue de 339
mts3,  lo  que  indica  una  diferencia  de  19  mts3,  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura  registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en  el medidor.  

Por  consiguiente,  podemos  concluir  que  el  consumo  facturado  y  registrado  por  el  dispositivo  de  medida
obedece exclusivamente a la utilización del servicio.

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en
el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad indica que la variación en el consumo
se  debe  a  la  utilización  del  servicio.   La  Empresa  no  ha  realizado  cobros  por  promedio  en  los  periodos
anteriores de facturación.

Concluyéndose que:

Por  lo  expuesto  anteriormente  y  en  acatamiento  del  contenido  normativo  del  artículo  146  de  la  Ley 142  de
1994,  la  Empresa  considera  que  los  consumos  facturados  durante  el  periodo  de  marzo  de  2019,  que  son
objeto  de  la  presente  reclamación,  son  correctos  y no  serán  objeto  de  modificación  alguna.  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  YASMIN  CALVACHE  QUINTERO
identificado  con  C.C.  No.  42120345  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)
YASMIN  CALVACHE  QUINTERO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  4  #  35-  19  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: YASMIN CALVACHE QUINTERO la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 315226 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 1 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
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



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. 233679-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.     

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

Resolución No
233679-52

Fecha Resolución
1 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario RUTH CECILIA  RIOS GOMEZ

Matrícula No 1682822

Dirección para Notificación
CR 15 # 4- 61 TORRE C APTO 802 CAMBULOS

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. 233679-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233679 de 26 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MARZO DE 2019 el (la)  señor(a) RUTH CECILIA  RIOS GOMEZ identificado con C.C.
No.  34043790,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  233679  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1682822 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: CR 15 # 4- 61 TORRE C
APTO 802 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

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

Encontrándose 
  
En  la  revisión  técnica  realizada  por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el día 27 de marzo de 2019
se encontró el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 174 mt3, predio ocupado por 1
persona, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningún tipo de
fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo. 

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se  revisó en el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  el
periodo de MARZO de 2019 que es objeto de la presente reclamación ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor está funcionando correctamente el consumo se determina por
la  diferencia  entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el  consumo  indica  la
utilización  del  servicio,  el  consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la  diferencia  de  lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el período de marzo de 2019 fue de 172
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de febrero de 2019 fue de 149
mts3,  lo  que  indica  una  diferencia  de  23  mts3,  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura  registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en  el medidor.  

Por  consiguiente,  podemos  concluir  que  el  consumo  facturado  y  registrado  por  el  dispositivo  de  medida
obedece exclusivamente a la utilización del servicio.

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en
el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad indica que la variación en el consumo
se  debe  a  la  utilización  del  servicio.   La  Empresa  no  ha  realizado  cobros  por  promedio  en  los  periodos
anteriores de facturación.

Concluyéndose que:

Por  lo  expuesto  anteriormente  y  en  acatamiento  del  contenido  normativo  del  artículo  146  de  la  Ley 142  de
1994,  la  Empresa  considera  que  los  consumos  facturados  durante  el  periodo  de  marzo  de  2019,  que  son
objeto  de  la  presente  reclamación,  son  correctos  y no  serán  objeto  de  modificación  alguna.  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  RUTH  CECILIA   RIOS  GOMEZ
identificado  con  C.C.  No.  34043790  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)
RUTH CECILIA  RIOS GOMEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 15 # 4- 61 TORRE C APTO
802 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:  RUTH CECILIA  RIOS GOMEZ la  cancelación  de  las  sumas pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1682822 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 1 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
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



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. 233671-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA UBALDINA DELGADO 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
233671-52

Fecha Resolución
1 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA UBALDINA DELGADO

Matrícula No 43356

Dirección para Notificación
CR 9 # 1 E- 21 ALFONSO LOPEZ

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. 233671-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233671 de 26 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MARZO DE 2019 el (la) señor(a) MARIA UBALDINA DELGADO identificado con C.C. No.
42084106,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  233671  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de acueducto y alcantarillado N° 43356 Ciclo:  3  ubicada en  la  dirección:  CR 9  #  1  E-  21  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2.

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

Encontrándose:

En  la  revisión  técnica  realizada  por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P, visita efectuada el día 27 de marzo de 2019
se encontró el medidor  registrando normalmente con una lectura acumulada de 2825 mt3, predio con un  nivel
de  ocupamiento  de  4  personas,  se  desvirtuó  posible  inconsistencia  en  la  lectura  ya  que  las  instalaciones
hidráulicas internas del predio estaban en buen estado, no se detectaron fugas imperceptibles que induzcan al
incremento del consumo, se determinó que el incremento se debió al uso del servicio. 

“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”.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisó en el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  los
periodos de febrero y marzo de 2017 que son objeto de la presente reclamación, ha facturado  consumos con
base  en  lo  registrado  en  el  medidor,  cuando  el  medidor  está  funcionando  correctamente  el  consumo  se
determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variación en el consumo
indica  la  utilización  del  servicio,  el  consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la  diferencia  de
lectura marcada por  el  medidor  entre cada periodo,  los  consumos reportados para los  periodos objeto de la
reclamación son los siguientes: 

PERIODO    LECTURA ACTUAL      LECTURA ANTERIOR     CONSUMO
Febrero 2786 2758 28
Marzo 2813 2786 27

Es  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura  registrada,  observamos  entonces  que  la  Empresa  ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.  Por consiguiente, podemos concluir  que el
consumo  facturado  y  registrado  por  el  dispositivo  de  medida  obedece  exclusivamente  a  la  utilización  del
servicio. 

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en
el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad indica que la variación en el consumo
se debe a la utilización del servicio. 



Por  solicitud  del  usuario  este  Departamento  solicitará  al  departamento  de  Control  de  Perdidas  No  Técnicas
para  que  se  realice  el  cambio  del  equipo  de  medida  e  igualmente  se  instale  una  tapa  de  protección,  y  se
financie a 36 cuotas. 

Concluyéndose que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de febrero y
marzo de 2019 son correctos y no serán objeto de modificación alguna, ya que fueron registrados por el equipo
de medida. 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  MARIA  UBALDINA  DELGADO
identificado  con  C.C.  No.  42084106  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)
MARIA  UBALDINA  DELGADO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  9  #  1  E-  21  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  UBALDINA  DELGADO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 43356 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 1 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
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



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. 233640-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) EDELBERTO  ALARCON GONZALEZ 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
233640-52

Fecha Resolución
1 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario EDELBERTO  ALARCON GONZALEZ

Matrícula No 1493394

Dirección para Notificación
CL 5 # 11- 53 BERLIN

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. 2869649

Resolución No. 233640-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233640 de 26 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MARZO DE 2019 el (la) señor(a) EDELBERTO  ALARCON GONZALEZ identificado con
C.C.  No.  10088736,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  233640  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1493394 Ciclo:  8 ubicada en la dirección: CL 5 # 11- 53 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con  matrícula
No.1493394, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Marzo 502 m3 477 m3 25 m3 25 m3
Consumo por diferencia de

lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 27 de
Marzo  del  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o
anomalías  en el  consumo facturado,  en presencia del  (la)  señor  (a)  KELLY GRAJALES,  identificado (a)  con
CC  N°  42.164.512,  realizando  la  siguiente  observación:  “Se  revisó  el  predio,  no  existen  fugas,
instalaciones  en  buen  estado,  este  medidor  es  para  piso  uno  y  dos  viven  tres  personas.  Lectura
Actual:  508 m3”  Situación que no da claridad sobre las causas que pueden estar  generando los  consumos
reclamados, diferentes a la de la utilización normal del servicio.

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.  1493394  por  la
Empresa, respecto al período de Marzo 2019 por 25 m3, SON CORRECTOS, ya que se está facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusión de la causal del consumo elevado
las obras realizadas en el predio, por lo cual no serán objeto de modificación o reliquidación alguna por parte
de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de
1994.



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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe  de  Departamento  de  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  EDELBERTO   ALARCON
GONZALEZ identificado con C.C. No. 10088736 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)
EDELBERTO  ALARCON GONZALEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 5 # 11- 53 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: EDELBERTO  ALARCON GONZALEZ la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1493394 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 1 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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. 233626-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) PATRICIA EUGENIA URREGO ORTIZ 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
233626-52

Fecha Resolución
1 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario PATRICIA EUGENIA URREGO ORTIZ

Matrícula No 1794635

Dirección para Notificación
MZ 12 CS 15 PS 2 SEC-B CIUCAFE

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. 2869634
Resolución No. 233626-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233626 de 26 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MARZO DE 2019 el (la) señor(a) PATRICIA EUGENIA URREGO ORTIZ identificado con
C.C.  No.  42098844,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  233626  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1794635 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 12 CS 15 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
1794635, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Marzo 1195 m3 1195 m3 0 m3 20 m3 Cobro por aforo.
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 27 de
Marzo  del  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio  con  el  fin  de  descartar
inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo facturado,  en  presencia  del  (la)  señor  (a)  PATRICIA  URREGO,
identificado (a)  con CC N° 42.098.844, realizando la siguiente observación:  “Se revisó el predio el cual no
existen fugas, instalaciones en buen estado, medidor frenado.
Nota: usuaria autoriza el cambio del medidor, además pide que sea a una sola cuota. Lectura Actual:
1195 m3.”  

Con relación al consumo facturado, como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo
de  previa,  acerca  de  que  el  medidor  se  encuentra  frenado  y  que  se  cuenta  con  una  ocupación  de  4
personas, se procedió a generar facturación por concepto de aforo individual el cual es de 5 m3 por persona,
al contar con 4 personas el total es de 20 m3 en el periodo de Marzo 2019.

Ahora bien, al hacer un análisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita el día 27 de
Marzo, en donde se aclara que el predio cuenta con una ocupación de 2 personas, se hace evidente que se
presentó una anomalía en la facturación y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al predio.

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. 1794635 por la Empresa, respecto al período de
Marzo 2019 por 20 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procederá por parte de este Departamento a
reliquidar 10 m3 de la siguiente manera: Marzo 2019 de 20 m3 a 10 m3, actuando de conformidad con la Ley
142 de 1994.

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



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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -28974 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-3 465 10 20 15514 31028 -15514

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-3 465 0 0 0 -4 4

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-3 465 10 20 17232 34464 -17232

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-3 465 0 0 -5 0 -5

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2019-3 465 10 13 -6617 -8602 1985

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-3 465 10 13 -5957 -7744 1787

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

con instrumentos los consumos, su valor podrá establecerse, según dispongan los contratos
uniformes, con base en consumos promedios de otros períodos del mismo suscriptor o



usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén
en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar  PROCEDENTE el  reclamo  presentado  por  PATRICIA  EUGENIA  URREGO  ORTIZ
identificado  con  C.C.  No.  42098844  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)
PATRICIA  EUGENIA  URREGO  ORTIZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  12  CS  15  PS  2
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  PATRICIA EUGENIA URREGO ORTIZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1794635 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 1 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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. 233638-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LINA MARIA PALOMEQUE MOSQUERA 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
233638-52

Fecha Resolución
1 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario LINA MARIA PALOMEQUE MOSQUERA

Matrícula No 294801

Dirección para Notificación
CL 20 B # 23 B- 61 BOSTON

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. 2869647
Resolución No. 233638-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233638 de 26 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MARZO DE 2019 el (la)  señor(a) LINA MARIA PALOMEQUE MOSQUERA identificado
con C.C. No. 42159337, obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO No. 233638 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 294801 Ciclo: 4 ubicada en: CL 20 B # 23 B- 61 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
294801, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019/2018

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Marzo 421 m3 402 m3 19 m3 19 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

En  éste  orden,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  nuevas  causas  ajenas  al
consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al
predio, en presencia de la señora LINA M. PALOMEQUE, identificada con CC N° 42.159.337 y de conformidad
con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 27 de Marzo del 2019,  en la que se realizaron las
siguientes observaciones: “Se revisó el predio y se observa que el medidor está estallado y está fuga la
registra  el  medidor,  favor  reportar  para  que  lo  cambien  lo  más  pronto  posible  ya  que  la  fuga  es
abundante, viven tres personas y no permanecen en la casa, las demás instalaciones en buen estado. 
Lectura Actual: 432 m3.” Situación que se puede inferir como causal del consumo elevado.

Debido a esto, se genero la orden de trabajo N° 2871259 con destino al departamento de medición para que
en el menor tiempo posible y según la disponibilidad técnica de la empresa, instale el nuevo aparato de medida
en el predio.

Por otro lado, al hacer un análisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita el día 27
de  Marzo  del  2019  acerca  de  que  el  predio  cuenta  con  una  fuga  interna,  es  procedente  realizar  una
reliquidación del  periodo reclamado y generar  cobro  por  concepto  de  promedio  el  cual  es  de  11  m3 para  el
predio en cuestión,  así  mismo se generó la  orden de trabajo # 2871264 con destino al  grupo de previa a  la
facturación, para que proceda con la facturación con base en el promedio de 11 m3 respecto de los 2 periodos
siguientes, periodos en los cuales deberá haberse reparado la fuga interna encontrada, una vez ejecutada la
reparación, se dará continuidad con el cobro con base en la diferencia de lectura reportada por el equipo de
medida del predio, lo anterior, en virtud a lo dispuesto en el artículo 146 de la ley 142 de 1994.

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



servicio”.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -25363 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-3 408 11 13 -2167 -2561 394

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2019-3 408 11 13 -2407 -2845 438

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-3 408 0 0 -2 0 -2

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-3 408 11 19 17065 29476 -12411

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-3 408 0 0 0 -5 5

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-3 408 11 19 18955 32741 -13786

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

con instrumentos los consumos, su valor podrá establecerse, según dispongan los contratos
uniformes, con base en consumos promedios de otros períodos del mismo suscriptor o
usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén



en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LINA MARIA PALOMEQUE MOSQUERA
identificado  con  C.C.  No.  42159337  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) LINA
MARIA  PALOMEQUE  MOSQUERA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  20  B  #  23  B-  61
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: LINA MARIA PALOMEQUE MOSQUERA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 294801 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 1 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: smoreno

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. 233696-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JHON JAIRO ARBELAEZ MARULANDA 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
233696-52

Fecha Resolución
1 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario JHON JAIRO ARBELAEZ MARULANDA

Matrícula No 422931

Dirección para Notificación
BLQ 23 APTO 101 GAMMA 2 GAMMA II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 233696-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233696 de 27 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27  DE MARZO DE 2019 el  (la)  señor(a)  JHON JAIRO  ARBELAEZ  MARULANDA identificado
con C.C.  No.  10082566,  obrando en calidad de Propietario  presentó RECLAMO No.  233696 consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 422931 Ciclo: 13 ubicada en: BLQ 23 APTO 101 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-2

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
422931, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Febrero 179 m3 162 m3 17 m3 17 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

En  éste  orden,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  nuevas  causas  ajenas  al
consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al
predio utilizando el servicio especializado de geófono el día 28 de Marzo del 2019 en la que se realizaron las
siguientes observaciones: “Se revisó el predio con el geófono el cual no se pudo detectar la fuga ya que
es  mínima,  registra  dos  décimas  de  litro  por  minuto,  se  debe  esperar  a  que  la  fuga  a  flores  más.
Lectura Actual: 191 m3” 

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

Ahora bien, al hacer un análisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita el día 28 de
Marzo  del  2019  acerca  de  que  el  predio  cuenta  con  una  fuga  interna  mínima,  es  procedente  realizar  una
reliquidación  del  periodo  reclamado  generando  cobro  por  promedio,  es  decir,  de  17  m3  a  10  m3,  se  le
recuerda  al  usuario  que  cuenta  con  2  periodos  para  realizar  las  reparaciones  pertinentes,  después  de  este
lapso la  empresa generara  los  cobros  por  diferencia  de  lectura  sin  importar  la  presencia  de  la  fuga  interna,
actuando en virtud a lo dispuesto en el artículo 146 de la ley 142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  422931  por  la
Empresa, respecto al período de FEBRERO 2019 por 17 m3 NO SON CORRECTOS, ya que el predio cuenta
con una fuga interna, por lo cual, serán objeto de reliquidación por parte de éste Departamento, actuando de
conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.



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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -22921 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-2 408 10 17 17232 29294 -12062

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-2 408 0 0 0 -3 3

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-2 408 0 0 -1 0 -1

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-2 408 10 17 15514 26373 -10860

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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



plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrará el consumo promedio de
los  últimos  seis  meses.  Transcurrido  este  período  la  empresa  cobrará  el  consumo  medido."  (Negrilla  y
cursiva del despacho)

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON JAIRO ARBELAEZ MARULANDA
identificado  con  C.C.  No.  10082566  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)
JHON  JAIRO  ARBELAEZ  MARULANDA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  BLQ  23  APTO  101
GAMMA 2 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JHON JAIRO ARBELAEZ MARULANDA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 422931 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 1 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: smoreno

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. 233695-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.     

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

Resolución No
233695-52

Fecha Resolución
1 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario CRISTIAN  OCAMPO GOMEZ

Matrícula No 19613558

Dirección para Notificación
CLL 19 # 12-69 CC . FIDUCENTRO LOCAL MORADO 32 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. 233695-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233695 de 27 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE MARZO DE 2019 el (la) señor(a) CRISTIAN  OCAMPO GOMEZ identificado con C.C. No.
9862066, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 233695 consistente en: COBROS POR
CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 19613558 Ciclo: 10 ubicada en la dirección: CARRERA 36  84B-30 BLQ 1 TORRE A APTO 
402 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

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

Encontrándose:

En atención al  escrito  petitorio  instaurado ante la  Empresa el  día 27  de  marzo  de  2019,  mediante  el  cual  el
usuario se encuentra inconforme con el cobro de la reconexión por valor de $38.093 en el periodo de marzo de
2019, solicita revisión y reliquidación, lo referente al predio ubicado en la Carrera 36 No 84 B 30 Bloque 1 Torre
A Apto 402, con matrícula de servicios públicos No 19613558, al respecto me permito precisar lo siguiente:

El  objeto  de  la  reclamación  es  el  cobro  de  la  reconexión  por  la  suspensión  del  servicio  a  raíz  del
incumplimiento en su obligación de pago, la suspensión de servicio se llevó a cabo el día 1 de febrero de 2019
y el  pago  se  realizó  el  día  21  de  febrero  de  2019,  es  decir  el  pago  se  realizó  después  de  que  la  Empresa
suspendió el servicio en el inmueble, este Departamento le informa que el hecho de que la Empresa desplace
a sus funcionarios hasta su inmueble para efectuar la conexión del servicio genera unos gastos los cuales son
responsabilidad del usuario.

Se  concluyen  entonces,  que  es  correcto  el  cobro  por  concepto  de  reconexión  del  servicio  facturado  a  la
matrícula No. 19613558 por haber realizado el pago de manera extemporánea, así las cosas, no se procederá
a  reliquidar  por  dicho  concepto;  adicionalmente  se  recomienda  al  usuario  cancelar  de  manera  oportuna  las
facturas por concepto del servicio, evitando futuros procedimientos de corte y reconexión.

Concluye 
 
Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo de los artículos 96, 140 y 142 de la
Ley  142  de  1994,  la  Empresa  considera  que  el  cobro  de  la  reconexión  está  ajustado  a  derecho,  no  habrá
modificación alguna. 

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Artículo 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:

ARTÍCULO 142. REESTABLECIMIENTO 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 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  CRISTIAN   OCAMPO  GOMEZ
identificado  con  C.C.  No.  9862066  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)
CRISTIAN   OCAMPO  GOMEZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CLL  19  #  12-69  CC  .
FIDUCENTRO LOCAL MORADO 32 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  CRISTIAN   OCAMPO  GOMEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19613558  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 1 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
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



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. 233701-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ANA YARLEY ASPRILLA MOSQUERA 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
233701-52

Fecha Resolución
1 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario ANA YARLEY ASPRILLA MOSQUERA

Matrícula No 1400316

Dirección para Notificación
MZ 9 CS 15 MALAGA

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. 2870016
Resolución No. 233701-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233701 de 27 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE MARZO DE 2019 el (la) señor(a) ANA YARLEY ASPRILLA MOSQUERA identificado con
C.C.  No.  42165342,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  233701  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL AFORO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1400316 Ciclo: 6 ubicada en la dirección: MZ 9 CS 15 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE MARZO DE 2019 en la que
participó el(la) señora(a) Ana Asprilla 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° P1815MMREL111668AA  el cual registra una lectura acumulada de 58
m3.  Se revisó el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado.

Encontrándose: 

En  la  revisión  técnica  realizada  por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el día 28 de marzo de 2019
se encontró el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 58 mt3, predio ocupado por 5
personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningún tipo
de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo. 

Ahora bien, le comunico que sobre los consumos facturados en el periodo de diciembre de 2018 la Empresa
ya se pronunció por medio de la resolución No 232095 del día 2 de enero de 2019 y en el Recurso 18678 del
día 28 de enero de 2019, 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, 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. 

Con respecto a los consumos facturados por la Empresa en el periodo de enero de 2019 que hacen parte de la
presente  reclamación,  teniendo  en  cuenta  que  el  medidor  para  dicho  periodo  se  encontraba  frenado  y  ante
esta  imposibilidad  que  existía  para  medir  los  consumos  reales  del  inmueble,  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 del periodo de enero de 2019 con base en el promedio histórico del inmueble que era de 24 mt3.  

Concluye



Por  lo  expuesto  anteriormente  y  en  acatamiento  del  contenido  normativo  del  artículo  146  de  la  Ley 142  de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo de enero de 2019, que son objeto
de  la  presente  reclamación,  son  correctos  y  no  serán  objeto  de  modificación  alguna,  sobre  el  consumo  del
periodo de diciembre de 2018 la Empresa ya se había pronunciado. 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."

ARTÍCULO  87  DE  LA  LEY  1437  DE  2011.  FIRMEZA  DE  LOS  ACTOS  ADMINISTRATIVOS.  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. 

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  ANA  YARLEY  ASPRILLA



MOSQUERA  identificado  con  C.C.  No.  42165342  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  AFORO  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) ANA
YARLEY  ASPRILLA  MOSQUERA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  9  CS  15  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: ANA YARLEY ASPRILLA MOSQUERA la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1400316 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; sólo sobre los
consumos facturados por la Empresa en el periodo de enero de 2019, ya que sobre los consumos del periodo
de diciembre de 2019 la Empresa ya se había pronunciado en la resolución No 232095 del día 2 de enero de
2019 y en el Recurso No 18678 del día 28 de enero de 2019; 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 1 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
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



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. 233709-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ROSA HELENA CARVAJAL 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
233709-52

Fecha Resolución
1 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario ROSA HELENA CARVAJAL

Matrícula No 1869437

Dirección para Notificación
MZ 31 CS 8 PS 2 POBLADO II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2870020
Resolución No. 233709-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233709 de 27 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE MARZO DE 2019 el (la) señor(a) ROSA HELENA CARVAJAL identificado con C.C. No.
24946700, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 233709 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1869437 Ciclo: 5 ubicada en: MZ 31 CS 8 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3

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 28 DE MARZO DE 2019 en la que
participó  el(la)  señora(a)  Rosa  Carvajal  como  usuario  del  servicio  público  y  FREDDY  HUMBERTO
BARRAGAN SANCHEZ 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°
P1215MMCCA25142AA  el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  313  m3.   Se  observa  en  terreno  que  el
predio  está  amoblado.Y  los  habitantes  están  de  viaje.Ademas  se  abre  llave  y  medidor  registra  con
normalidad.Se reviso sanitario llaves y no existen fugas

 Encontrándose:

En  la  revisión  técnica  realizada  por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el día 28 de marzo de 2019 se
encontró el  medidor  registrando normalmente,  las  instalaciones  internas  del  bien  inmueble  estaban en  buen
estado, no se detectaron ningún tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.
 
En la visita técnica se constató que en el predio está ocupado pero los habitantes del inmueble se encuentran
de viaje, por esta razón el medidor no registra diferencia de lectura, presenta una lectura acumulada de 313
m3, podemos observar en el histórico de lecturas que en el predio se presentó una inconsistencia en la lectura,
el consumo registrado por el medidor fue de 0 mt3 y el sistema facturó 11 mt3, en consecuencia, se reliquidara
el consumo con base en lo registrado por el medidor. El medidor del inmueble no se encuentra frenado.

Concluyéndose

Por lo expuesto anteriormente, este Departamento procederá a reliquidar el consumo facturado en el periodo
de marzo de 2019, ya que en el inmueble se presentó una inconsistencia en la lectura. El cobro de los cargos
fijos es correcto, garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -36018 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado



AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-3 400 0 0 0 -5 5

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-3 400 0 11 0 18955 -18955

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-3 400 0 11 0 17065 -17065

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-3 400 0 0 -3 0 -3

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 ROSA HELENA CARVAJAL identificado
con  C.C.  No.  24946700  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)
ROSA  HELENA  CARVAJAL  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  31  CS  8  PS  2  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  ROSA  HELENA  CARVAJAL  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1869437  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 1 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
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



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. 233694-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.     

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

Resolución No
233694-52

Fecha Resolución
1 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario HUMBERTO OROZCO HERNANDEZ

Matrícula No 1555754

Dirección para Notificación
CR 8 # 2 B- 63 PS 2 VILLAVICENCIO

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. 233694-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233694 de 27 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE MARZO DE 2019 el (la) señor(a) HUMBERTO OROZCO HERNANDEZ identificado con
C.C.  No.  10099555,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  233694  consistente  en:
CLASE DE USO INCORRECTO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1555754 Ciclo: 1 ubicada en: CR 8 # 2 B- 63 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con  matrícula
No.1555754, actualmente cuenta con el servicio mediante equipo de medida No. 0915MMCEL102731AA, así
mismo, que cuenta con la asignación de clase de uso Residencial, estrato 2.

En éste orden, una vez radicada la reclamación N° 233694, se procedió a verificar el sistema de facturación en
donde se encontró que mediante facturas N° 45737341 y N° 45892004 se efectuó cobro al predio reclamante
bajo el nivel de estratificación 3 por un valor de $ 33.160 y 56.030 respectivamente.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se  concluye  que  es  procedente  realizar  la  reliquidación  de  los  periodos  de  Febrero  2019  y  Marzo  2019
aplicando el estrato adecuado, en los términos del artículo 154 de la ley 142 de 1994, valores que se verán
reflejados en los próximos períodos de facturación del servicio.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -20366 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-3 419 0 0 0 -1 1

SUBSIDI
C.F.ACUE

2019-2 419 0 0 -3756 -1242 -2514

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-2 419 0 0 0 -1 1

SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2019-3 419 8 8 -5294 -1751 -3543

SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-2 419 7 7 -4170 -1379 -2791

SUBSIDI 2019-2 419 0 0 -2027 -670 -1357



C.F.ALCA
NTA

SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2019-2 419 7 7 -4632 -1532 -3100

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-2 419 0 0 -3 0 -3

SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-3 419 8 8 -4766 -1576 -3190

SUBSIDI
C.F.ACUE

2019-3 419 0 0 -3756 -1242 -2514

SUBSIDI
C.F.ALCA

NTA

2019-3 419 0 0 -2027 -670 -1357

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  HUMBERTO  OROZCO  HERNANDEZ
identificado con C.C. No. 10099555 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO 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)
HUMBERTO  OROZCO  HERNANDEZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  8  #  2  B-  63  PS  2
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  HUMBERTO  OROZCO  HERNANDEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1555754 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 1 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno



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. 233707-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARY LUZ  VILLADA 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
233707-52

Fecha Resolución
1 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario MARY LUZ  VILLADA

Matrícula No 1127919

Dirección para Notificación
CR 2 B # 58- 64 MZ 5 CS 30 PS 1 SEC-B CIUCAFE

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. 2870012
Resolución No. 233707-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233707 de 27 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  27  DE  MARZO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  MARY  LUZ   VILLADA  identificado  con  C.C.  No.
42129709,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  233707  consistente  en:  COBROS
POR PROMEDIO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1127919 Ciclo: 6
ubicada en: CR 2 B # 58- 64 MZ 5 CS 30 PS 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3

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 28 DE MARZO DE 2019 en la que
participó  el(la)  señora(a)  Mary Luz  Villada  como  usuario  del  servicio  público  y  EDWIN  VELEZ  TORO  como
funcionario  de  la   Empresa,   se  determinó  que:   cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°  0915MMCEL102300AA   el  cual
registra una lectura acumulada de 1628 m3.  Instalaciones en buen estado sin fugas, Medidor frenado 
Usuaria autoriza el cambio y que se lo cobren a 1 cuota

 Encontrándose:

En  la  revisión  técnica  realizada  por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el día 28 de marzo de 2019 se
encontró el medidor frenado, con una lectura acumulada de 1628 mt3, predio con nivel de ocupamiento de 4
personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningún tipo
de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo. 

Ante la imposibilidad que existe para medir los consumos reales del predio se encontró que el medidor tenía la
calidad de frenado, 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  procederá a reliquidar el consumo del periodo de marzo de 2019 con base en el
promedio histórico del inmueble que era 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.

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.



La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -22919 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-3 490 0 0 0 -4 4

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-3 490 0 0 -1 0 -1

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-3 490 0 7 0 10860 -10860

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-3 490 0 7 0 12062 -12062

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  MARY LUZ   VILLADA  identificado  con
C.C.  No.  42129709  por  concepto  de  COBROS  POR  PROMEDIO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
MARY  LUZ   VILLADA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  2  B  #  58-  64  MZ  5  CS  30  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: MARY LUZ  VILLADA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1127919 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 1 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
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





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. 233711-52 de 1 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LUISA FERNANDA FLOREZ 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
233711-52

Fecha Resolución
1 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijación 11 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario LUISA FERNANDA FLOREZ

Matrícula No 19618219

Dirección para Notificación
CARRERA 36  84B-30 BLQ 3 TORRE A APTO 1001 CAMPO ALEGRE

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. 2870023
Resolución No. 233711-52 

DE: 1 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233711 de 27 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE MARZO DE 2019 el (la) señor(a) LUISA FERNANDA FLOREZ identificado con C.C. No.
1019044593,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  233711  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19618219 Ciclo: 10 ubicada en la dirección: CARRERA 36  84B-30
BLQ 3 TORRE A APTO 1001 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE MARZO DE 2019 en la que
participó el(la) señora(a) Luisa Florez 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° J18FA805407  el cual registra una lectura acumulada de 45 m3.  Se
revisó el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado.

Encontrándose 
  
En  la  revisión  técnica  realizada  por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el día 28 de marzo de 2019
se encontró el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 45 mt3, predio ocupado por 1
persona, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningún tipo de
fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo. 

En el periodo de diciembre de 2018 en el predio se presentó una desviación significativa del consumo, por tal
razón el  día  31  de  diciembre  de  2018,  se  le  notificó  a  la  usuaria  que en  el  predio  se  había  presentado  una
desviación significativa en el consumo la cual se encontraba dentro de los parámetros de la Resolución CRA
151 de 2001, por lo tanto en cumplimiento en lo establecido en el artículo 2.6 de la Circular externa SSPD No
006  de  2006  (Circular  del  Debido  Proceso),  se  le  comunicó  que  el  Departamento  Previa  a  la  Facturación
realizaría una diligencia de Revisión Técnica al inmueble para investigar las posibles causas que originaron el
incremento, la cual fue programada para el día 8 de enero de 2018 a las 2 PM, de igual manera se le solicitó a
la usuaria estar presente en la diligencia. 

Se visitó el predio el día y la hora señalada y no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble ya que
el predio se encontraba solo, y la usuaria no asistió a la cita, se tomó lectura y se observa que el medidor no
registra consumo.

Como no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble, la Empresa reprogramó una nueva visita, le
notificó a la usuaria de la visita el día 17 de enero de 2019, la cual se realizaría por parte del grupo de Previa a
la  Facturación,  el  día  23  de  enero  de  2019  a  las  2:30  PM.  Se  visitó  el  predio  el  día  y  la  hora  señalada  y
nuevamente el inmueble se encontraba solo y la usuaria no asistió a la cita.

Para el  periodo de diciembre de 2018 la  diferencia  de  lectura  registrada por  el  equipo  de  medida  fue  de  30



mt3, y la Empresa facturó un consumo de 11 mt3 tomando en base a usuarios en circunstancias similares al
predio, quedando pendiente por cobrar 19 mt3. Para el periodo de enero de 2019 el medidor del inmueble no
registró diferencia de lectura y la Empresa solo cobro los cargos fijos. Para el periodo de febrero de 2019 el
medidor registró una diferencia de 4 mt3 y fue consumo cobrado por la Empresa. 

Para el periodo de marzo de 2019 la diferencia de lectura registrada por el medidor fue de 9 mt3, y la Empresa
procedió  a  cobrar  los  19  mt3  pendientes  del  periodo  de  diciembre  de  2018,  para  un  total  facturar  en  este
periodo de 28 mt3 (9mt3 + 19 mt3), que es el consumo objeto de la presente reclamación. 

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

La  Empresa  dentro  del  término  de  cinco  meses  podrá  cobrar  bienes  o  servicios  que  no  se  facturaron  por
investigación de desviaciones significativas frente a consumos anteriores, según lo dispuesto en el artículo 150
de  la  Ley  142  de  1994,  al  cabo  de  5  meses  de  haber  entregado  las  facturas,  se  configuraran  cobros
inoportunos.
 
Por  consiguiente,  podemos  concluir  que  el  consumo  facturado  y  registrado  por  el  dispositivo  de  medida
obedece exclusivamente a la utilización del servicio.

Concluyendo que:  
     
Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera  que  los  consumos  facturados  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  en  los  periodos  de
diciembre de 2018, enero, febrero y marzo de 2019 son correctos y no serán objeto de modificación alguna, ya
que  fueron  registrados  por  el  equipo  de  medida.  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  LUISA  FERNANDA  FLOREZ
identificado  con  C.C.  No.  1019044593  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)
LUISA  FERNANDA  FLOREZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CARRERA  36   84B-30  BLQ  3
TORRE A APTO 1001 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:  LUISA  FERNANDA  FLOREZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19618219  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 1 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
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


