
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. 7399-52 de 1 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) señor(a) MAGOLA ESCOBAR ARIAS 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
7399-52

Fecha Resolución
1 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 14 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario MAGOLA ESCOBAR ARIAS

Matrícula No 1022094

Dirección para Notificación
magoesco@hotmail.com BELMONTE

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.  7399-52

 DEL 1 DE AGOSTO DE 2019

SE  RESUELVE  SUSPENDER  TEMPORALMENTE  EL  CONTRATO  DE  PRESTACIÓN  DE
SERVICIOS  PÚBLICOS,  ENTRE  LA  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA  SAS  E.S.P  Y  EL  SUSCRIPTOR  Y/O  USUARIO  DE  LA  MATRICULA   1022094  ,  ASÍ
COMO  PROCEDER  CON  LA  SUSPENSION  DEL  SERVICIO  EN  LA  ACOMETIDA  DE
ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO INMUEBLE.

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa, en uso de sus facultades constitucionales 
(Artículo 209 de la Constitución Política de Colombia del año 1991), legales (Artículos 140, 141 y 
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. 

CONSIDERACIONES 

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 matrícula No.1022094 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 que se le reitere la justificación ya expuesta en
la comunicación inicial.

6) Frente a esta necesidad del usuario es necesario insistir 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. 

Al haberse realizado en debida forma la comunicación de dicho cambio, 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.  1022094  solicita  aclaraciones  que  ya  se
encuentran  expuestas  en  la  comunicación  de  socialización,  No  obstante  se  le  expondrán
nuevamente. 

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

HECHOS RELEVANTES:

1) La matrícula No.1022094 correspondiente al predio ubicado en Cr 16 # 97 – 44 APTO 302 Barrio
BELMONTE,  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  socialización  que  manifestaba  la  necesidad  del  cambio  de
medidor. Estas fue mediante una carta emitida por el Jefe del Departamento de Control de Pérdidas
no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira. 

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. 2908482 para cambio de medidor el 6 de Junio de 2019  por el grupo de Control de Pérdidas
No  Técnicas  de  la  Subgerencia  Comercial  de  la  Empresa,  y  se  encuentra  pendiente  de  ser
ejecutada.

4)   Que  respecto  a  las  características  técnicas  exigidas  por  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  para  cambiar  los
medidores  se  informa  que  las  especificaciones  técnicas  exigidas  por  la  empresa  de  forma  general  son:
“características metrológicas: R-315  o R-160, Q1=15,6 Lt/h Q3=2,5M3/h, Transmisión Magnética, Qa=0.5 Lt/h,
pre-equipado con sistema que permita instalar posteriormente lectura remota del volumen de agua consumida.
Las dimensiones y las roscas de los extremos del medidor serán macho tipo G3/4B según lo establecido en la
Norma NTC 1063. Las roscas deberán ser diferenciadas 3/4" por 7/8" y estar fundidas monolíticamente con el
medidor”,  No obstante,  el medidor N° P0915MMCCA105741AA  instalado en la acometida del predio ubicado
en Cr 16 # 97 – 44 APTO 302 Barrio BELMONTE,  NO cumple estas condiciones, y por ello la Empresa
emprendió el proceso de socialización para su cambio. 

En lo referente a que el ejercicio del cambio del medidor por necesidad de actualización tecnológica se deba
iniciar  con acto administrativo susceptible de recursos, se le informa que la  empresa dentro del  marco de la
relación contractual existente, inicia el procedimiento en mención con una comunicación de socialización en la



que, como se puede apreciar, se ilustra la justificación técnica y legal del procedimiento y con la información
básica del estado y vida del medidor existente y las alternativas de precio y adquisición del nuevo equipo; todo
con el fin de que las partes tengan garantizado el cumplimiento de las obligaciones y derechos en los mejores
términos y en observancia de los principios de legalidad y el debido proceso sin que se pase a la instancia de
la emisión de decisión sobre la relación contractual por el incumplimiento de esos deberes.  

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  empresa,  se  observó  que  respecto  al  cambio  de
medidor, la carta de socialización enviada en junio de 2019, obedece a lo dispuesto en los artículos 144,145 y
146 de la Ley 142 de 1994, donde se enuncia que la medición es un derecho y una obligación contractual tanto
para el suscriptor  como para el  prestador  del  servicio,  ya que constituye  un elemento esencial  para poder
determinar el  precio del  consumo del  acueducto y de igual  manera el  del  alcantarillado,  que se le  habrá de
cobrar  al  usuario  del  inmueble,  lo  cual  se  comunica  en  el  momento  en  que  se  realiza  a  instalación  para
proceder con el mismo. 

Aguas y Aguas de Pereira procura dar cabal cumplimiento con lo preceptuado en las siguientes normas: Ley
142 de 1994, Decreto 1077/2015, Resolución RAS 330/2017, expedida por el Ministerio de Vivienda, Ciudad y
Territorio, en concordancia con la Resolución CRA 457 de 2008, en cuanto al deber de realizar el cambio de
medidores  para  instalar  los  equipos  de  mejores  características  metrológicas  ofrecido  por  el  desarrollo
tecnológico actual.

Se  le  recuerda  que  puede  adquirir  el  nuevo  medidor  en  el  mercado  siempre  y  cuando  cumpla  con  las
características  especificadas  en  la  carta  de  socialización  y en   caso de  que no  cambie  el  medidor  puede  la
Empresa suspender el servicio, tal y como lo establece el literal N del numeral 4 de la CLAUSULA DECIMO
QUINTA del CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES:

CLAUSULA  DECIMO  QUINTA,  4)  Suspensión  por  incumplimiento  del  contrato  de  condiciones
uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor da ligar a la sus pensión 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.

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 1022094, 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

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.

Por  todo  lo  anteriormente  expuesto,  el  JEFE  DE  DEPARTAMENTO  DE  SERVICIO  AL  CLIENTE  de  la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S 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. 1022094 ubicado en
CR  16  #  97-  44  APTO  302,  hasta  tanto  el  usuario  autorice  la  instalación  del  medidor,  una  vez agotada  la  vía
administrativa. 



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  3º.  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 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, y quede en firme por cualquiera de las razones legales expuestas. 

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 1 DE AGOSTO DE 2019

Atentamente,

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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. 6345-52 de 1 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) ANTONIO JOSE LOPEZ PATIÑO 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
6345-52

Fecha Resolución
1 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 14 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATIÑO

Matrícula No 67017

Dirección para Notificación
SERUSUARIO@HOTMAIL.COM CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 1 DE AGOSTO DE 2019

Señor (a):
ANTONIO JOSE LOPEZ PATIÑO
SERUSUARIO@HOTMAIL.COM - CENTRO
Teléfono: 3158201166 - 3108226611 
PEREIRA 

Radicación: No. 6345 Radicado el 19 DE JULIO DE 2019
Matrícula: 67017 
Motivo de la Petición:  SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION:    SOLICITA DAR CUMPLIMIENTO A LA 
RESOLUCIÓN  SSPD 20198300041485  DEL 09-07-2019,   USUARIO MARÍA STELLA SANCHEZ,
MATRICULA DEL PREDIO 67017  UBICADO EN LA CRA 12  6-72  Barrio Corocito,    Oficio 46719GEN1296P 
19-07-2019

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE 
DE LA EMPRESA  AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En  atención  a  la  petición  radicada  el  19  DE  JULIO  DE  2019,    y  donde  actúa  como
Mandatario de la señora Maria Stella Sánchez,    se le informa lo siguiente:  

Dando cumplimiento a la Resolución N° SSPD  20198300041485  DEL 09-07-2019,  en la
cual  se  ordenó en el  artículo  primero lo  siguiente:   Modificar  la  decisión administrativa  N°
PQR 232241-52 del 1° de febrero de 2019,  ordenando cobrar a la usuaria del predio con
matrícula  67017,   la  suma  de  $1.500.000,  por  concepto  de  instalación  domiciliaria,   el  
Departamento de Cartera y Facturación,  mediante solicitud  N° 2959094 el día 31-07-2019,
 procedió  anular  el  saldo del  cumplido N 378282528  el  cual  tenia  un  saldo  pendiente  por
facturar de $4.457086,  porque ya se habian liquidado 7 cuotas mensuales, por valor cada
una de $280.231,32.

Igualmente,  se procedió a reliquidar a favor de la matrícula 67017, el valor de las 7 cuotas
facturadas equivalentes a $1.961.619. 24. (UN MILLON NOVECIENTOS SESENTA Y UN
MIL SEISCIENTOS DIECINUEVE PESOS CON VIENTICUATRO CENTAVOS MCTE) valor
aplicado  al  saldo  actual  de  la  cuenta   y  a  partir  del  próximo período  se  verá  reflejado  en
otros  cobros,   el  valor  de  $1.500.000,   financiado  a  24  cuotas  mensuales,  cada  una  por
valor de $68.638,81 por medio del cumplido N° 379507027.



Copia  de esta  decisión administrativa  se enviara  a  la  señora  MARIA STELLA SANCHEZ,
usuaria del  predio ubicado en la  Carrera 12  6-72  Barrio Corocito,   y se le informa que para
presentar   reclamaciones  ante  la  Empresa,   no  requiere  la  intervención  de  tramitadores  ni  de
terceros,  y mucho menos para se le de cumplimiento a una Resolución de la Superintendencia de
Servicios Públicos Domicilirios por la cual ordena a la Empresa a  modificar un acto administrativo. 

Por  lo  brevemente  expuesto,  el  JEFE  DE  DEPARTAMENTO  DE  SERVICIO  AL  CLIENTE  DE  LA
EMPRESA ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S. E.S.P., estando facultado por
la ley y las reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar  por  atendida  la  solicitud   presentada  por  el  (la)  señor  (a)  ANTONIO  JOSE  LOPEZ  PATIÑO,
identificado  con  C.C.  No  16214686  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  este  acto
administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) ANTONIO JOSE LOPEZ PATIÑO
enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:  SERUSUARIO@HOTMAIL.COM  -  CENTRO    y
EDIFICIO TORRE CENTRAL, OFICINA 105 haciéndole entrega de una copia de la misma. De no
lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437
de 2011.



Se enviara copia  de esta decisión  a la reclamante,   señora MARIA STELLA SANCHEZ, usuaria
del  predio ubicado en la  Carrera 12  6-72  Barrio Corocito,

Se INFORMA que contra la presente decisión NO procede ningún recurso,  por cuanto la petición,
recae en solicitud  y por tratarse de asuntos diferente a los establecidos en el artículo 154 de la Ley
142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 1 DE AGOSTO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

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. 277-52 de 1 DE AGOSTO DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  QUEJAS,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JOSE  DAVID  ENCIZO  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
277-52

Fecha Resolución
1 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 13 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 14 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE DAVID ENCIZO GONZALEZ

Matrícula No 958173

Dirección para Notificación
CR 4 BIS  # 57 B- 51 MZ 14 CS 4 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



Pereira, 1 DE AGOSTO DE 2019

Señor (a):
JOSE DAVID ENCIZO GONZALEZ
CR 4 BIS  # 57 B- 51 MZ 14 CS 4
Teléfono: 3146383790

Radicación: 277 del 17 DE JULIO DE 2019
Matrícula: 958173
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA:  USUARIO PRESENTA INCONFORMIDAD YA QUE
REPORTO MEDIDOR ESTALLADO Y NO LE HAN REALIZADO LA REPARACION RESPECTIVA.
VER DOCUMENTO ADJUNTO

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE 
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En atención a la queja radicada el día 17 DE JULIO DE 2019, en el que se presenta inconforme con
la demora por la instalación del medidor que hubiera reportado desde el día 13 de julio de 2019 y
que transcurridos cinco dias la empresa no habia reparado.

Al  revisar  el  sistema  de  información  comercial  se  encuentra  que  el  daño  fue  reparado  por  el
personal de la empresa el día 17 de Julio de 2019.

Respecto de la demora con la reparación del daño, se observa que la empresa desplazó personal 
al predio pero se encontró con una imposibilidad técnica por la instalación de un dispositivo especial
de seguridad, siendo esta la única justificación para que no se pudiera reparar inmediatamente la
fuga ni se pudiera remplazar el medidor, por parte del personal de la Subgerencia de Operaciones.

Con  todo  lo  anterior,  este  despacho  le  comunica   que  se  han  tomado  las  medidas  técnicas
necesarias como acciones de mejora para que en el futuro no se presenten estos inconvenientes.

Por  lo  brevemente expuesto,  el  JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA
EMPRESA ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S.  E.S.P.,  estando  facultado
por la ley y las reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar  por  atendida  la  queja  presentada  por  el  (la)  señor(a)  JOSE  DAVID  ENCIZO  GONZALEZ
identificado con C.C. No. 9861137 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) JOSE DAVID ENCIZO
GONZALEZ enviando citación a Dirección de Notificación: CR 4 BIS  # 57 B- 51 MZ 14 CS 4
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo
previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.



Se INFORMA que contra la presente decisión NO procede ningún recurso, por tratarse de asuntos
diferente a los establecidos en el Artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente, 

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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. 19146-52 de 1 DE AGOSTO DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) JAIR YEPES 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 19146-52

Fecha Resolución Recurso 1 DE AGOSTO DE 2019

RECLAMO 234503 de 31 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 13 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 14 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario JAIR YEPES

Identificación del Peticionario 10061841

Matrícula No. 163782

Dirección para Notificación CL 14 # 13- 96 EDIF LA.RIVIERA A.COMUN 0 SAN JOSE SUR

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. 19146-52 

DE: 1 DE AGOSTO DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19146  DE  22  DE  JULIO  DE  2019  SOBRE  
RECLAMO No. 234503 DE 15 DE MAYO 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 JAIR YEPES y la señora GLORIA NELCY GAITAN ZULETA identificada con cédula
de ciudadanía No. 42016129   adjuntó el documento que la acredita como Representante Legal de
la UNIDAD RESIDENCIAL LA RIVIERA P.H.  es decir completo la documentación requerida en el
Resolución 19042-52   para continuar con el trámite del  Recurso de Reposición contra Resolución
No.  234503-52  de  31  DE  MAYO  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.  163782  Ciclo  1,  ubicada  en  la
dirección  CL  14  #  13-  96  EDIF  LA.RIVIERA  A.COMUN  0,  Barrio  SAN  JOSE  SUR   en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  22  DE  JULIO  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la decisión
argumentando  que  no  es  normal  el  incremento  del  consumo  del  área  común,   solicita  revisión  y
reliquidación, cobrar con el micromedidor que esta en la porteria y no el totalizador,   al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 234503-52 de 31 de mayo de
2019  resolvió  la  reclamación,  en  el  siguiente  sentido:  “[…]  ARTICULO  1o.   Declarar  NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por  BEATRIZ HELENA OSPINA identificado con C.C.  No.  42078500
por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  DE  LOS  
PERIODOS DE DICIEMBRE DE 2018 Y ENERO DE 2019 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolución. 
[...]”. 

Que  frente  al  reclamo  que  resolvió  desfavorablemente   la  reclamación   interpuesta  el  día  15  de
mayo de 2019, el señor  JAIR YEPES y la señora GLORIA NELCY GAITAN ZULETA  interpusieron 
recurso  de  reposición  el  día  22  de  julio   de  2019,  en  cuanto  a  la  determinación  empresarial  de
Declarar NO PROCEDENTE la solicitud.

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

Para los efectos  de identificación  del  tipo de servicio  prestado a la UNIDAD RESIDENCIAL LA
RIVIERA P.H.,   en  su  integralidad es   considerado como SISTEMA GENERAL O  TOTALIZADOR 



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

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

El principio general  que debe orientar  la  relación entre  la  Empresa de Acueducto y  Alcantarillado de Pereira  y
sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR  es el de “La facturación es igual
al  consumo”  o  sea  que  la   suma  de  los  consumos  facturados  a  un  grupo  de  SISTEMA  GENERAL  O
TOTALIZADOR  debe ser igual a la cantidad de agua suministrada al grupo a través de la acometida de entrada.

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

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

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

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

Ahora bien, Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que
al predio con matrícula No. 163782, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos 
Consumo

mama
Consum
o hijas

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Febrero/19 259 m3 220 m3 39 m3 39  m3 Correcto diferencia de
lectura Art. 146-Ley 142/94  

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 27 de mayo de
2019  por  parte  del  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente,  se
determinó que  la  PROPIEDAD HORIZONTAL cuenta  con la  disponibilidad del  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  principal  tiene  instalado  el  TOTALIZADOR  
FE005777608   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  32484  m3.     SE  REVISÓ  EL
INMUEBLE  Y EL TOTALIZADOR  registra el consumo de 23 apartamentos y 6 locales   "se
verificaron todas las instalaciones del Edificio y están en buen estado,  no existen fugas,  ni
daños".

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información
Comercial  de  la  Empresa  se  concluye  que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de
medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  163782   por  la  Empresa,  respecto  al   período  de
MAYO  DE  2019    son  correctos,  corresponden  al  excedente  entre  lo  registrado  en  el



totalizador  y  las  cuentas  hijas,  se  facturó   de  acuerdo  con   diferencia  de  lectura   del
totalizador el cual no presenta una desviación significativa y  las instalaciones hidráulicas del
área  común   se  encuentran  en  buen  estado,  se  concluye  que  al  no  existir  daños  o
situaciones  que  justifiquen  el  incremento  del  consumo,  los  mismos  son  producto  de  la
utilización  del  servicio  en  el  área  común,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de  modificación  o
reliquidación alguna 

Teniendo en cuenta 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  recursos,  la  cual  se  realizó   por  personal  del
Departamento de Servicio al Cliente el día 25 de julio  de 2019, donde se constató que el inmueble
disfruta  del  servicio  de  acueducto  prestado  por  la  empresa,  a  través  de  la  acometida  de  1"  de
diámetro,  el  equipo  de  medida  y  las  instalaciones  hidráulicas  del  área  común  se  encontraron  en
buen  estado,   el  totalizador  N°  FE005776-08  registraba  una  lectura  acumulada  de  32977  m3,  
alimenta 23 unidades independientes,  los medidores individuales de las cuentas hijas se observan
en buen estado de funcionamiento,  igualmente se habia realizado inspección técnica con ocasión
el recurso 19042 el día 6 de julio de 2019,  y no se observaron fugas,  los medidores  internos en
buen  estado,  se  reportó  la  novedad  que  5  medidores  de  las  cuentas  hijas  llevan  6  años  de
instalados,  pero son medidores que cumplen las condiciones técnicas exigidas actualmente por la
Empresa, y solo se iniciaria trámite legal para el cambio si estuvieran frenados o en mal estado,  y
tampoco   cumplen  la  condición  de  haber  sido  instalados  en  el  año  2010  o  antes,   para  solicitar
cambio por avance tecnológico.

En cuanto a la solicitud que le revisen y cobren el consumo a la matrícula 163782, con los consumo
del  micromedidor  de  la  Porteria,  se  le  aclara  que  esta  matrícula  no  corresponde  al  consumo
únicamente  de  la  porteria,  sino  de  toda  el  área  común,  como  son  las  redes  locales,  tanque  de
reserva y porteria, salvo que desee independizar la porteria y crear una cuenta adicional solo para
la porteria,  pero esto no lo exime de la matrícula de las areas comunes y del pago con base en el
registro del totalizador.

Podemos observar en el histórico de lecturas del sistema de Información Comercial y observamos
que  después  de  realizar  los  ejercicios  propios  del  sistema  descontar-repartir  para  esta  tipo  de
usuarios  en  los  que  sabemos  hay  una  sola  acometida  de  entrada  para  un  grupo  de  usuarios
internos y concluimos en que la Empresa efectivamente ha facturado los consumos registrados en
el aparato de medida,  en el período de MAYO DE 2019,  con base en lo establecido en el inciso
primero  del  artículo  146 de la  Ley 142 de  1994  establece:  "La  Empresa  y  el  suscriptor  o  usuario
tienen derecho a que los consumos se midan;  a que se emplee para ello  los instrumentos que la
técnica haya hechos disponibles;  y a que el  consumo sea el  elemento principal  del  precio que se
cobre al suscriptor o usuario."   

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

En   consecuencia,   este  Departamento  CONFIRMA  la  decisión  inicial  y  los  consumos
facturados  en  el  período  de  MAYO  DE  2019   no  serán  objeto  de  modificación,   porque  el



consumo  se  ha  facturado  de  acuerdo  al  registro  fehaciente  del   equipo  de  medida,   el  cual  se
encuentra  en  perfecto  estado,  y  se  presentó   fuga  perceptible,  la  cual  originó  el  aumento  del
consumo.  Quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición  y  concediendo  subsidiariamente  el  de
apelación.

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.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

Que a su vez el DECRETO 1077 DE 2015 en su ARTÍCULO 2.3.1.1.1 que trata sobre
Definiciones. Preceptúa: 

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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



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

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  el  señor   JAIR
YEPES  y  la  señora  GLORIA  NELCY  GAITAN  ZULETA   y  CONFIRMA  en  todas  sus  partes  la
Resolución No. 234503-52 de 31 DE MAYO 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. La presente Resolución rige a partir de la fecha de su expedición y contra
esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la vía administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 1 DE AGOSTO 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. 19169-52 de 1 DE AGOSTO DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) MARYELINTH  HERNANDEZ TREJOS 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 19169-52

Fecha Resolución Recurso 1 DE AGOSTO DE 2019

RECLAMO 235631 de 24 DE JULIO DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 13 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 14 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario MARYELINTH  HERNANDEZ TREJOS

Identificación del Peticionario 42143255

Matrícula No. 1163526

Dirección para Notificación CR 3 E # 38 C- 03 PS 2 BYRON GAVIRIA

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. 2958053

Resolución No. 19169-52 

DE: 1 DE AGOSTO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19169 DE 29 DE JULIO DE 2019 SOBRE  RECLAMO
No. 235631 DE 19 DE JULIO 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)  MARYELINTH   HERNANDEZ  TREJOS,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía  No.  42143255  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición
contra Resolución No.  235631-52 de 24  DE JULIO 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.  1163526 Ciclo  3,
ubicada en la dirección CR 3 E # 38 C- 03 PS 2, Barrio BYRON GAVIRIA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-7.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  29  DE  JULIO  DE  2019  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión   inconforme con el cobro del alto consumo,  no han tenido daños  en el predio,     al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

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

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

establecidos  en  los  artículos  6°  y  29  de  la  Constitución  Política  de  Colombia,   se  consideró  ajustado  a

derecho  practicar  una  segunda  inspección  técnica  al  predio  objeto  de  recurso,  la  cual  se  realizó   por

personal del Departamento de Servicio al Cliente  el  día  30 de JULIO de 2019  donde se constató que el

inmueble  disfruta  del  servicio de acueducto  prestado  por  la empresa,    a  través de  acometida  de  1/2"  de

diámetro,  con  el  equipo  de  medida  en  buen  estado  registraba  una  lectura  acumulada  de  488  m3,

instalaciones en buen estado,   no se detectó daño alguno,  actualmente habitan tres (3) personas.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se
presentó  desviación  significativa  del  consumo  en  el  periodo  de    JULIO   de  2018,   y  no  se
investigó la causa de la desviación  y  se  cobró el consumo total que registró el medidor,   el cual
 avanzó en este periodo  16  m3  y se facturaron en su totalidad.

Así las cosas, en razón a que la empresa prestadora no agotó en debida forma el procedimiento
para  determinar  la  causa  del  alto  consumo de  acuerdo  a  los  mandatos  de  la  circular  referida,
habida cuenta que quedó demostrado que la deviación superó el  65% al promedio histórico de
consumo,  y  que  no  se  le  efectuaron  pruebas  al  medidor,  para  determinar  su  correcto
funcionamiento,  este  Departamento  encuentra  procedente  y  ajustado  a  derecho  modificar  la
decisión  atacada  por  la  presente  vía,  en  su  defecto  reliquidar  el    consumo  del  período  de



facturación de    JULIO DE  de 2019,  cobrando el consumo promedio histórico,  equivalente a 5
m3.     Para el próximo periodo se facturará el consumo total que arroje el medidor, porque
los 16 m3  facturados en julio si fuero registrados y corresponden al consumo promedio
de un predio habitado pro tres personas, es decir que el consumo de este inmueble oscila
entre 12 a 18 m3 mensual. 

En consecuencia,  se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el período de JULIO  de
2019.    revocándose así  la decisión inicial,   Quedando así resuelto el recurso de reposición      y si bien

procede el recurso de apelación,  este es subsidiario,  cuando no se accede al petitum,  pero en este caso particular

se REVOCO la decisión inicial y se concedió lo pedido.

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,  porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento,  sino por el registro del equipo de medida.    
 
2)  Que  analizados  los  argumentos  de  hecho  y  de  derecho  los  documentos  anexos  en  el  expediente  y  lo
expuesto  por  el  actor,  este  despacho  considera   respecto  del  reclamo  por  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO.  .

.

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

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

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

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

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



La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -27308 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA DECENA 2019-7 483 0 0 -4 0 -4

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-7 483 5 16 7952 25446 -17494

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-7 483 5 16 9268 29658 -20390

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-7 483 5 13 -3559 -9253 5694

ND SUBSIDI ACUEDUCTO 2019-7 483 5 13 -3054 -7939 4886

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  MARYELINTH  
HERNANDEZ TREJOS en contra de la Resolución No. 235631-52 de 24 DE JULIO DE 2019, y 
REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1163526  la  suma  de   -27308.  Dicha
acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período
de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 1 DE AGOSTO 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. 19167-52 de 1 DE AGOSTO DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) JAIR GARCIA 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 19167-52

Fecha Resolución Recurso 1 DE AGOSTO DE 2019

RECLAMO 235664 de 23 DE JULIO DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 13 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 14 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario JAIR GARCIA

Identificación del Peticionario 10116088

Matrícula No. 1791060

Dirección para Notificación MZ 31 CS 15 EL REMANSO

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. 19167-52 

DE: 1 DE AGOSTO DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19167  DE  29  DE  JULIO  DE  2019
SOBRE  RECLAMO No. 235664 DE 22 DE JULIO 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 JAIR GARCIA, identificado con cédula de ciudadanía No. 10116088 interpuso dentro
de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 235664-52 de 23 DE JULIO
DE  2019,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número
consistente  en  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con
matrícula  No.1791060 Ciclo  7,  ubicada en la  dirección  MZ 31 CS 15,  Barrio  EL  REMANSO en  el
periodo  facturado 2019-7.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  29  DE  JULIO  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la decisión
indicando  que  nunca  en  su  casa  sucedió  la  suspensión  del  servicio...  (ver  escrito  adjunto),  al
respecto me permito precisar lo siguiente:

Lo  primero  establecer  que  la  decisión  que  se  revisa  por  vía  de  reposición  corresponde
específicamente al predio identificado con la matrícula de servicios 1791060,  localizado en ubicada
en la dirección MZ 31 CS 15, Barrio EL REMANSO,  predio el  cual cuenta con la disponibilidad de
los servicios de acueducto y alcantarillado prestados por la empresa.

En el  resumen de facturación del  sistema de información comercial,   se observa que la  matrícula
reclamante  presentaba  atraso  en  el  pago  de  la  facturación  al  periodo  de   MAYO  DE  2019,   y  la
fecha límite de pago  era el 28 de Mayo de 2019,   razón por la cual,   el día 14 de Junio de 2019 se
generó la orden de corte y  se reportó como MEDIDOR ENCERRADO, se evidencia que el pago  se
realizó el día 20 de Junio de 2019.  es decir,  posterior al corte reportado por el contratista, cuando
en visita posterior se consigno: CONTINUA CORTADO.

Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente,  se solicitó al Grupo de Corte y
Reconexión  copia de las ordenes de suspensión y  reinstalación  del  servicio,   y  se  observan que
presentan inconsistencias,  razón por la cual  se encuentra ajustado a derecho reliquidar el  cobro
realizado por este procedimiento,  el cual asciende a  $38.093,00  revocando la decisión inicial.    

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de $38.093 detallado así:



Concepto Período Caus
al

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

RECONEXI
ON DEL

SERVICIO

2019-7 484 0 0 0 38093 -38093

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  JAIR  GARCIA  en
contra de la Resolución No. 235664-52 de 23 DE JULIO DE 2019, y  REVOCA  la decisión anterior 
por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1791060  la  suma  de   -38093.  Dicha
acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de
facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 1 DE AGOSTO DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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. 235670-52 de 1 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) PAULA ANDREA CORTES CEBALLOS 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
235670-52

Fecha Resolución
1 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 14 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario PAULA ANDREA CORTES CEBALLOS

Matrícula No 436576

Dirección para Notificación
AUXCONTABLE@MONTECARLOSALUD.COM MARAYA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2951588
Resolución No. 235670-52 

DE: 1 DE AGOSTO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235670 de 22 DE JULIO 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 JULIO DE 2019 el (la) señor(a) PAULA ANDREA CORTES CEBALLOS identificado con
C.C. No. 1112784982, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 235670 consistente en: COBRO
POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 436576 Ciclo: 5 ubicada en la dirección: CR 11 # 48- 67 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7.

Una vez presentado el reclamo N° 235670 ante nuestra entidad, se procedió por parte del Departamento de
Servicio al Cliente a realizar un análisis en el Sistema de Información Comercial de la Empresa, en donde se
pudo encontrar que:

Al predio de matrícula N° 436576 se le genero cobro debido a la reparación de fuga en el andén por acometida
de distribución – mantenimiento correctivo – daño en la conexión, se realizó dicho cobro por los materiales y la
mano de obra requerida para dicho procedimiento realizado el día 03 de Septiembre de 2018, a continuación
se hace una relación de los trabajos realizados y los conceptos facturados:





Ahora  bien,  el  usuario  aduce  que  nunca  se  procedió  con  dicha  arreglo,  ante  lo  cual,  se  procedió  con  visita
técnica al  predio el  día 31 de Julio de 2019  para constatar  las  aseveraciones  realizadas  por  el  reclamante,
obteniendo la siguiente observación por parte del funcionario FREDDY RAMOS RIOS: “Se revisó el predio y
la  Sra.  ALEXANDRA  PANIAGUA  no  labor  en  esta  oficina,  no  la  conocen,  se  revisó  nuevamente  la
acometida  de  acueducto  y  no  se  observan  reparaciones,  ya  que  la  vía  esta  recién  reparada.  Es  de
anotar  que  en  este  sector  hay  un  vigilante  el  cual  informa  que  en  esta  acometida  si  se  realizó  una
reparación, antes de reparar la vía.” Situación de hecho que va en contravía de lo manifestado por el usuario
en su reclamo y confirman los datos que reposan en el Sistema de Información Comercial de nuestra Empresa
respecto a los arreglos efectuados.

De  acuerdo  con  la  información  anteriormente  relacionada,  es  claro  que  el  arreglo  por  ACOMETIDA  DE
DISTRIBUCION  –  MANTENIMIENTO  CORRECTIVO  –  DAÑO  EN  LA  CONEXION  del  predio  reclamante
No.436576,  es  decir,  que  es  de  propiedad  del  usuario  y  por  ende,  los  costos  de  reparación  deben  ser
asumidos  por  el  propietario,  en  los  términos  de  los  artículos  2.3.1.3.2.3.17  y  ARTÍCULO  2.3.1.3.2.4.18  del
Decreto 1077 de 2015.

Así las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos de arreglos en la
instalación domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se está efectuando el cobro de los
materiales  y  la  mano  de  obra  requerida  para  la  intervención,  por  lo  cual,  éste  departamento  encuentra  NO
PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  el  (la)  señor  (a)  PAULA  ANDREA  CORTEZ  CEBALLOS,  por  lo
tanto, los valores facturados no serán objeto de reliquidación o modificación,  actuando según la  Ley 142 de
1994.

FUNDAMENTOS LEGALES:

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).



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

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

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

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

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

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

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  PAULA  ANDREA  CORTES
CEBALLOS  identificado  con  C.C.  No.  1112784982  por  concepto  de  COBRO  POR  SERVICIOS  NO
PRESTADOS 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)
PAULA  ANDREA  CORTES  CEBALLOS  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
AUXCONTABLE@MONTECARLOSALUD.COM haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  PAULA  ANDREA  CORTES  CEBALLOS  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
436576 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 AGOSTO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego

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. 235697-52 de 1 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ALEXANDRA VELEZ 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
235697-52

Fecha Resolución
1 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 14 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario ALEXANDRA VELEZ

Matrícula No 345546

Dirección para Notificación
CARRERA 3 N° 45-53 TRIUNFO

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. 2951782
Resolución No. 235697-52 

DE: 1 DE AGOSTO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235697 de 23 DE JULIO 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 23 DE JULIO DE 2019 el (la) señor(a) ALEXANDRA VELEZ identificado con C.C. No. 42156209,
obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 235697 consistente en:  INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  345546  Ciclo:  6  ubicada  en  la  dirección:  CARRERA  3  N°  45-53  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-7.

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
345546, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos

2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Julio 1258 m3 1239 m3 19 m3 83 m3

Cobro por diferencia de lectura: 
19 m3 + 64 m3 acumulados = 83

m3 facturados.
 (Art. 146-Ley 142/94); 80 m3

pendientes por cobrar

Junio 1239 m3 1147 m3 92 m3 25 m3

Cobro por promedio: 25 m3.

(Art. 146-Ley 142/94); 144 m3
pendientes por cobrar.

Mayo 1147 m3 1045 m3 102 m3 25 m3

Cobro por promedio: 25 m3.

(Art. 146-Ley 142/94); 77 m3
pendientes por cobrar. 

Una vez radicado el  presente reclamo,  se envió persona técnica del  área de Servicio  al  cliente el  día 26 de
Julio  del  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o
anomalías  en  el  consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del  funcionario
ALEXANDER VALLEJO: “Se visitó el predio el cual se encuentra solo, medidor en buen estado Lectura
Actual: 1267 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. 

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observación realizada por parte del
grupo de revisión previa a la facturación del día 16 de Julio de 2019, en donde manifiestan que “Se cobran 83



m3  quedando  pendientes  80  m3  de  los  meses  Mayo  y  Junio.  Se  revisó  y  dicen  que  repararon  fuga
interna,  este  mes  bajó  el  consumo  a  menos  de  lo  normal.  “Cumpliendo  de  este  modo  con  el  debido
proceso  al  verificar  las  causas  del  consumo  elevado  antes  de  proceder  con  su  facturación  sin  encontrar
ninguna anomalía en el predio.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la causa del
cobro  elevado  para  el  periodo  de  Mayo  2019,  Junio  2019  y  Julio  2019,  ya  que  se  contó  con  la  siguiente
facturación:

� En el periodo de Mayo 2019 se generó una diferencia de lectura de 102 m3, de los cuales se
le facturaron 25 m3 por concepto de promedio, dejando así un consumo acumulado de 77 m3
pendientes por facturar.

� En el periodo de Junio 2019 se generó una diferencia de lectura de 92 m3, de los cuales se le
facturaron 25 m3 por concepto de promedio, dejando así un consumo acumulado de 144 m3
pendientes por facturar.

� En el periodo de Julio 2019 se generó una diferencia de lectura de 19 m3, a los cuales se le
sumaron los 64 m3 acumulados de los periodos anteriores para el total de 83 m3  facturados
en este periodo, dejando así un consumo acumulado de 80 m3 pendientes por facturar

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.  345546  por  la
Empresa, respecto al período de Julio por 83, SON CORRECTOS, ya que se está facturando por concepto de
diferencia de lectura más consumo acumulado, por lo cual, no se procederá con modificación o reliquidación
alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
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)

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEXANDRA VELEZ identificado con
C.C. No. 42156209 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)
ALEXANDRA VELEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CARRERA 3 N° 45-53 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: ALEXANDRA VELEZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 345546 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 AGOSTO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 235736-52 de 1 DE AGOSTO DE 2019.     

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

Resolución No
235736-52

Fecha Resolución
1 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 14 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO

Matrícula No 749051

Dirección para Notificación
CL 12 # 8- 27 LC 00 PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2953290
Resolución No. 235736-52 

DE: 1 DE AGOSTO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235736 de 24 DE JULIO 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 24 DE JULIO DE 2019 el (la) señor(a) LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO identificado con
C.C.  No.  10135102,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  235736  consistente  en:  COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 749051 Ciclo: 1
ubicada en: CL 12 # 8- 27 LC 00 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7

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. 749051 se le ha notificado en debida forma el cambio
de medidor por causal de frenado o mal estado.

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

HECHOS RELEVANTES:

1)  La  matrícula  No.  749051  correspondiente  al  predio  ubicado  en   CLL  12  #  8  –  27  LC  00  BARRIO  –
PARQUE LA LIBERTAD, 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) Se verificó  en el sistema que es necesario cambiar el medidor ya que se encontraba frenado o en mal
estado.  Para  ello  la  Empresa  efectuó  la  socialización  que  manifestaba  la  necesidad  del  cambio  de



medidor. Esta fue informada mediante una carta emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no
Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira, por tal razón se procedió a realizar el cambio.

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 2877657 para cambio
de medidor el 28 de Mayo de 2019  por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia
Comercial de la Empresa.

4)  Se  informan  los  conceptos,  valores  cobrados  y  numero  de  cuotas  en  las  cuales  se  difirió  el  valor  e
instalación del medidor.

PRUEBAS

Para tomar la decisión, se tiene como evidencia, la comunicación enviada al predio (con su respectiva guía de
notificación) donde se socializa la necesidad del cambio de medidor, por  FRENADO O MAL ESTADO.





Ahora bien al revisar el sistema comercial de la empresa, se encontró que el día 13 de diciembre de 2016, se
realizó la instalación del medidor No. P1615MMRSA86807AA por cambio de tecnología,  el  cual  contaba con
garantía de 3 años, razón por la cual el medidor instalado el día 28 de mayo de 2019 por frenado o mal estado,
no debió der cobrado por encontrarse en dicho periodo de garantía, por tal razón el departamento de cartera
procede a anular los recargos generador por cambio de medidor y registrados en la matricula No. 749051.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que los cobros realizados por instalación de medidor en los periodos de junio y julio de 2019 y facturados a la
matrícula No. 749051 por la Empresa, NO SON CORRECTOS, ya que dicha instalación era por garantía, por
lo  cual,  serán  objeto  de  modificación  o  reliquidación  por  parte  de  éste  Departamento,  la  Empresa  ha



actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -56525 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

INST.DOM
ACUEDUCTO

2019-6 430 0 0 0 1873 -1873

MEJORAMIENTO
MEDICION

2019-7 430 0 0 0 9492 -9492

IVA 2019-6 430 0 0 0 33794 -33794

MEJORAMIENTO
MEDICION

2019-6 430 0 0 0 9492 -9492

INST.DOM
ACUEDUCTO

2019-7 430 0 0 0 1873 -1873

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) 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.

2)  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,” (…)

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.  

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  LEONEL DE JESUS GARCIA  LADINO
identificado con C.C. No. 10135102 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
LEONEL DE JESUS GARCIA  LADINO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  12  #  8-  27  LC  00
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 749051 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 AGOSTO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego



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. 235821-52 de 1 DE AGOSTO DE 2019.     

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

Resolución No
235821-52

Fecha Resolución
1 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 14 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE BERNARDO FRANCO LOPEZ

Matrícula No 436253

Dirección para Notificación
contable5@metroalarmas.com MARAYA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 235821-52 

DE: 1 DE AGOSTO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235821 de 24 DE JULIO 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  24  DE JULIO  DE 2019  el  (la)  señor(a)  JOSE BERNARDO  FRANCO  LOPEZ  identificado  con
C.C. No. 10233768, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 235821 consistente en: PAGO SIN
ABONO A CUENTA de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 436253 Ciclo:
5 ubicada en: CR 11 # 44- 35 en el (los) periodo(s) facturados(s) 

Una vez radicada la reclamación N° 235821 por parte del señor JOSE B. FRANCO, se procedió por parte del
departamento de Servicio al Cliente a verificar el Sistema de Información Comercial y el modulo de facturación,
allí se pudo observar que efectivamente como aduce el usuario, en fecha 26 de Junio de 2019  se realizó el
pago de la factura del  periodo de la  matricula N° 435263  por  medio de la  entidad bancaria COLPATRIA,  no
obstante el día 21 de Junio de 2019 ya se había realizado pago de la misma factura del predio anteriormente
mencionado, situación que concuerda con lo manifestado por el  usuario,  por  esto,  se procederá a revertir  el
pago realizado a la matricula  N° 435263 por valor de $51.950 y se acreditara a la matricula N° 436253

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Artículo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso:  “En ningún caso proceden reclamaciones contra facturas



que tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Públicos.”

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JOSE  BERNARDO  FRANCO  LOPEZ
identificado con C.C. No. 10233768 por concepto de PAGO SIN ABONO A CUENTA de acuerdo a lo indicado
en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
JOSE BERNARDO FRANCO LOPEZ enviando citación a Correo Electrónico:,  contable5@metroalarmas.com
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  JOSE  BERNARDO  FRANCO  LOPEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 436253 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 AGOSTO 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. 235715-52 de 1 DE AGOSTO DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ERIKA NARANJO TORO  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
235715-52

Fecha Resolución
1 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 14 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario ERIKA NARANJO TORO

Matrícula No 321562

Dirección para Notificación
CR 7 # 31- 55 SECTOR 1 DE FEBRERO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2952675
Resolución No. 235715-52 

DE: 1 DE AGOSTO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235715 de 24 DE JULIO 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  24  DE  JULIO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  ERIKA  NARANJO  TORO  identificado  con  C.C.  No.
1088272260,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  235715  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de acueducto y alcantarillado N° 321562 Ciclo:  4  ubicada en la  dirección:  CR 7  #  31-  55  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-7,2019-6.

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No
321562, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Julio 121 m3 87 m3 34 m3 34 m3 Consumo por diferencia de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Junio 87 m3 781 m3 0 m3 20 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 25 de
Julio  de  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio  en  presencia  del  (la)  señor  (a)
ERIKA NARANJO TORO, identificado (a) con CC N° 1.088.272.260, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalías en el consumo facturado, realizando la siguiente observación por parte del funcionario ORLANDO
LOPEZ: “Se revisó el predio el cual no existen fugas, daños, predio desocupado. Lectura Actual:  134
m3”. Instalaciones hidráulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado.

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.  321562  por  la
Empresa, respecto a los periodos Junio 2019, Julio 2019, SON CORRECTOS, en la visita técnica se desvirtuó
inconsistencia  en  el  reporte  de  la  lectura.  por  lo  cual,  no  serán  objeto  de  modificación  o  reliquidación
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de
la Ley 142 de 1994.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el  sistema de Información Comercial  que para el
periodo Agosto 2019 se generara una diferencia de lectura, a los cuales se le sumaron los 67 m3 acumulados
del periodo Junio 2019. “Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las causas del consumo
elevado antes de proceder con su facturación sin encontrar ninguna anomalía en el predio.



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ERIKA NARANJO TORO identificado
con  C.C.  No.  1088272260  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)
ERIKA NARANJO TORO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 7 # 31- 55 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: ERIKA NARANJO TORO la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 321562 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 AGOSTO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 235784-52 de 1 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) YULIETH ARIAS ALVAREZ  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
235784-52

Fecha Resolución
1 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 14 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario YULIETH ARIAS ALVAREZ

Matrícula No 70615

Dirección para Notificación
CR 16 # 8- 17 PINARES DE SAN MARTIN

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. 2955892
Resolución No. 235784-52 

DE: 1 DE AGOSTO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235784 de 26 DE JULIO 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 JULIO  DE 2019  el  (la)  señor(a)  YULIETH ARIAS ALVAREZ  identificado  con  C.C.  No.
1088276477,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  235784  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  N°  70615  Ciclo:  1  ubicada  en  la  dirección:  CR  16  #  8-  17  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-7.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa y complementando la Resolución
235238-52  del  26  de  Junio  2019,  se  observó  que  al  predio  con  matrícula  No.  70615,  se  ha
facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Julio 2925 m3 2914 m3 11 m3 161 m3

Cobro por diferencia de lectura
+ acumulado: 11 m3 + 150 m3

=161 m3
(Art. 146-Ley 142/94)

Quedan pendientes por
facturar 355 m3

Junio 2914 m3 2904 m3 10 m3 154 m3

Cobro por diferencia de lectura
+ acumulado: 10 m3 + 144 m3

=154 m3
(Art. 146-Ley 142/94)

Quedan pendientes por
facturar 505 m3

Mayo 2904 m3 2895 m3 9 m3 32 m3

Cobro por promedio: 32 m3
 (Art. 146-Ley 142/94); 

659 m3 pendientes por
cobrar

Abril 2895 m3 2526 m3 369 m3 29 m3

Cobro por promedio:
(Art.146-Ley 142/94);
351 + 340 = 691 m3

pendientes por cobrar

Marzo 2526 m3 2149 m3 377 m3 26 m3

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

351 m3 pendientes por
cobrar

Una vez radicado el presente reclamo, se envió de nuevo a la persona técnica del área de Servicio
al cliente el día 29 de Julio de 2019, procediendo con la revisión de las instalaciones con el fin de
descartar inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, realizando la siguiente observación



por parte del técnico MARIO MOLINA: “Se visita el predio y solo está la empleada, dice que la
persona encargada no esta, y no se puede revisar. Lectura Actual: 2932 m3.” 

Continuando,  al  verificar  en  el  sistema  de  lectura  los  consumos  generados  por  el  predio,  es
evidente  la  causa  de  los  cobros  elevados  en  el  periodo  de  Julio  2019,  y  de  acuerdo  a  lo  ya
expuesto en la Resolución 235238-52 del 26 de Junio 2019 se complementa la información para
el periodo de Julio 2019 así:

� En  el  periodo  de  Julio  2019  se  generó  una  diferencia  de  lectura  de  11  m3,  a  los
cuales se le sumaron 150 m3 del consumo acumulado de los periodos Abril 2019 y
Mayo 2019 para el total de 161 m3 facturados en este periodo.
 

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se
concluye que se corrobora la Resolución 235238-52 del 26 de Junio 2019,  y adicional a ello,  los
consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  70615  por  la
Empresa,  respecto  al  período  de  Julio  2019  por  161  m3  SON  CORRECTOS,  ya  que  se  está
efectuando cobro  por  diferencia  de  lectura  más agua acumulada,  por  lo  cual,  no  serán  objeto  de
reliquidación por parte de éste Departamento, actúando de conformidad con el artículo 146 de la
Ley 142 de 1994.

En  cuanto  a  lo  concerniente  a  la  financiación,  debe  dirigirse  a  nuestras  oficinas  de  Servicio  al
cliente,  empresa Aguas y Aguas Edificio Torre Central,  Cra 10 Nro 17 – 55 Piso 1,  será atendido
por uno de nuestros asesores y así podrá acceder a los plazos y cuotas que más le convengan.

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."

• Articulo 87 del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo:

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  YULIETH  ARIAS  ALVAREZ
identificado  con  C.C.  No.  1088276477  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)
YULIETH ARIAS ALVAREZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 16 # 8- 17 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:  YULIETH  ARIAS  ALVAREZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 70615 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 AGOSTO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 235786-52 de 1 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) MARLY  ESCOBAR  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
235786-52

Fecha Resolución
1 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 14 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario MARLY  ESCOBAR

Matrícula No 752519

Dirección para Notificación
CL 17 # 24- 29 EDIF SERRANA LOS ANGELES

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. 2955991
Resolución No. 235786-52 

DE: 1 DE AGOSTO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235786 de 26 DE JULIO 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 JULIO DE 2019 el (la) señor(a) MARLY  ESCOBAR identificado con N.I.T. No. 25171146,
obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  235786  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 752519 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: CL 17 # 24- 29 EDIF SERRANA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3,2019-5,2019-4,2019-7,2019-6.

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)

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

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

El principio general que debe orientar la relación entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira y
sus  clientes  ya  sean  independientes  o  SISTEMA GENERAL O  TOTALIZADOR  es  el  de  “La  facturación  es
igual  al  consumo”  o  sea  que  la   suma  de  los  consumos  facturados  a  un  grupo  de  SISTEMA  GENERAL  O
TOTALIZADOR   debe  ser  igual  a  la  cantidad  de  agua  suministrada  al  grupo  a  través  de  la  acometida  de
entrada.

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

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

Consagra  el  Decreto  302/2000,  en  el  artículo  16.  De los  medidores  generales  o  de  control.   “En  el  caso  de
edificios  o unidades inmobiliarias  cerradas debe existir  un medidor  totalizador  inmediatamente  aguas  debajo
de la acometida. También deben existir medidores individuales en cada una de las unidades habitacionales o



no residenciales que conforman el edificio o unidades inmobiliarias cerradas”.

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
752519, el cual cuenta con 152 matrículas hijas, se le ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferenci
a

Consumo
hijas

Diferenci
a

Consumo
Facturad

o AC
Observación

Jul.
50099

m3
48585

m3
1514 m3 1190 m3 324 mt3 324 mt3

Consumo por diferencia
de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)

Jun.
48585

m3
47260

m3
1325 m3 1009 m3 316 mt3 316 mt3

Consumo por diferencia
de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)

May.
47260

m3
45767

m3
1493 m3 1134 m3 359 mt3 359 mt3

Consumo por diferencia
de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)

Abr.
45767

m3
44585

m3
1182 m3 838 m3 344 mt3 344 mt3

Consumo por diferencia
de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)

Mar.
44585

m3
43422

m3
1163 m3 839 m3 324 mt3 324 mt3

Consumo por diferencia
de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el reclamo 752519 el día 26 de Julio de 2019, se procedió por parte del grupo técnico de
Servicio  al  Cliente  a  efectuar  la  revisión  respectiva  al  predio  el  día  30  de  Julio  de  2019,  la  cual  se  realizó
teniendo  como  resultado  la  siguiente  observación  por  parte  del  técnico  MARIO  MOLINA:  “Se  verificaron
todas las instalaciones del conjunto y están en buen estado, no existen fugas ni daños. Lectura Actual:
50768  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.

Por último, se pudo constatar en el Sistema de Información que los aparatos de medida pertenecientes a los
152  predios  “hijas”,  cumplen  con  todos  los  requerimientos  tecnológicos  exigidos  por  la  Empresa  y  se
encuentran en buen estado, por lo cual, es claro que no existen anomalías que puedan afectar el consumo de
dichos predios o de su totalizador, facturando únicamente el resultado que se obtiene al descontar el consumo
de las “hijas” del medidor “madre” o totalizador.

De acuerdo con lo  anterior,  encuentra la  Empresa que los  consumos facturados a  la  matrícula  No.  752519
SON  CORRECTOS,  por  lo  cual,  no  se  realizará  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste
Departamento,  actuando  dentro  de  los  lineamientos  jurídicos  que  enmarcan  la  prestación  de  los  servicios
públicos domiciliarios.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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



la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorías de los municipios establecida por la
ley.” 

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

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

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

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

• DECRETO 1077 DE 2015

DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

RESOLUCIÓN RAS 330 DE 2017:

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARLY  ESCOBAR identificado con
N.I.T.  No.  25171146  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)
MARLY  ESCOBAR enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 17 # 24- 29 EDIF SERRANA 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: MARLY  ESCOBAR la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 752519 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 AGOSTO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 235789-52 de 1 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA CONSUELO MARIN GUEVARA 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
235789-52

Fecha Resolución
1 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 14 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA CONSUELO MARIN GUEVARA

Matrícula No 1763564

Dirección para Notificación
CS 6 NARANJITO

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. 2956649
Resolución No. 235789-52 

DE: 1 DE AGOSTO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235789 de 29 DE JULIO 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 29 DE JULIO DE 2019 el (la) señor(a) MARIA CONSUELO MARIN GUEVARA identificado con
C.C.  No.  33915491,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  235789  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1763564  Ciclo:  10  ubicada  en:  CS  6  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-7

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No 1763564, se ha facturado de la siguiente manera:

Período
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturad

o

Observació
n

Julio 515 m3 515m3 0 m3 12 m3

Consumo
por promedio
(Art. 146-Ley

142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el
día 30 de Julio de 2019,  procediendo con la revisión de las instalaciones del predio con el fin de
descartar inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, realizando la siguiente observación
por parte del técnico FREDY RAMOS: “Se revisó el predio está desocupado hace varios meses,
el medidor está funcionando normalmente no está frenado.” Lectura actual: 515 m3

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
1763564 por la Empresa, respecto al  periodo de Julio 2019 por 12 m3, NO SON CORRECTOS, ya
que  se  está  facturando  por  concepto  de  consumo  por  promedio  existiendo  un  consumo  por
diferencia que para el periodo de Julio es por 0 m3, por tanto, por DIFERENCIA DE LECTURA el
periodo de Julio 2019  será objeto de modificación y reliquidación por parte de éste Departamento,
ya que la Empresa actúa de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -12731 detallado así:

Concepto Período Causal Cons. Cons. Valor Liq. Valor Fact. Rebajado



Liq. Fact.

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2019-7 400 0 12 0 -15392 15392

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-7 400 0 12 0 22243 -22243

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-7 400 0 12 0 -13207 13207

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-7 400 0 0 -3 -1 -2

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-7 400 0 12 0 19085 -19085

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.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA CONSUELO MARIN GUEVARA
identificado  con  C.C.  No.  33915491  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  CONSUELO  MARIN  GUEVARA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CS  6  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIA CONSUELO MARIN GUEVARA la cancelación de las sumas pendientes  por  concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1763564 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 AGOSTO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 235848-52 de 1 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) PAOLA  RESTREPO 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
235848-52

Fecha Resolución
1 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 14 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario PAOLA  RESTREPO

Matrícula No 444430

Dirección para Notificación
MZ 11 CS 310 CAMILO LAS MERCEDES

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. 2959045
Resolución No. 235848-52 

DE: 1 DE AGOSTO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235848 de 30 DE JULIO 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 30 DE JULIO DE 2019 el (la) señor(a) PAOLA  RESTREPO identificado con C.C. No. 42161432,
obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 235848 consistente en:  INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 444430 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: MZ 11 CS 310 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-7.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 444430, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Junio 81 m3 1 m3 80 m3 25 m3

Cobro por diferencia de lectura:
81 m3 – 1 m3 = 80 m3.

 25 m3 facturados y 55 m3
pendientes por facturar

(Art. 146-Ley 142/94); 

Julio 125 m3 81m3 44 m3 99 m3

Cobro por diferencia de lectura:
125m3 – 81 m3 = 44m3.

 44 m3 facturados y 55 m3
pendientes del periodo

anterior
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez radicado el  presente reclamo,  se envió persona técnica del  área de Servicio  al  cliente el
día 31 de Julio del 2019, procediendo con la revisión de las instalaciones del predio por parte del
funcionario  ALEXANDER  VALLEJO,  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o  anomalías  en  el
consumo facturado, realizando la siguiente observación: “Medidor compartido, en el 1er piso no
hay nadie, viven 7 personas, en el 2do piso viven 2 personas, y en el 3ro viven 2 personas. Se
revisó  2  y  3  piso  y  no  hay  fugas  o  anomalías,  sin  embargo,  sigue  el  medidor  registrando
lento. Lectura Actual: 142 m3.” 

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente
la  causa  del  cobro  de  99  m3  para  el  periodo  de  Julio  2019,  ya  que  se  contó  con  la  siguiente
facturación:

� En el  periodo de Junio 2019  el  aparato de medida arrojo una diferencia de lectura
de 80 m3, de los cuales solo se cobraron 25 m3 por concepto de promedio, dejando



así un consumo acumulado de 55 m3 pendientes por facturar.

� En  el  periodo  de  Julio  2019  se  obtuvo  una  diferencia  de  lectura  de  44  m3,  a  los
cuales se le sumaron los 55 m3  acumulados del periodo anterior,  obteniendo así el
total de 99 m3 facturados en este periodo.

Ahora bien, ya que el funcionario encargado de la visita realiza la observación de que “el medidor
sigue registrando lento”, se le recomienda al usuario proceder con una revisión al predio utilizando
el servicio de geófono con la finalidad de descartar la existencia de posibles fugas internas que se
hacen  imperceptibles  y  pueden  estar  afectando  el  consumo  del  bien,  dicho  servicio  lo  puede
solicitar en nuestra empresa por un costo aproximado de $73.000 M/Cte Aproximadamente.

Por  último,  se  encontró  que  el  grupo  de  facturación  previa  Julio  del  2019  realizo  la  siguiente
anotación en el Sistema de Información Comercial: “Se cobran 55 m3 pendientes del mes 6. Se
revisó  y  se  encontró  fuga  en  2  sanitarios  por  agua  stóp.”  Situación  que  se  toma  causal  del
consumo elevado para el periodo que genero la acumulación de agua pendiente por facturar. 

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.
444430 por la Empresa, respecto al período de Julio 2019 por 99 m3, SON CORRECTOS, ya que
se está facturando por concepto de diferencia de lectura más consumo acumulada en un predio que
conto  con fuga externa,  por  lo  cual,  no  se  procederá  con  modificación  o  reliquidación  alguna  por
parte de éste Departamento, actuando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

• 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 PAOLA  RESTREPO identificado con
C.C. No. 42161432 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)
PAOLA  RESTREPO enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 11 CS 310 haciéndole entrega de una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: PAOLA  RESTREPO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 444430 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 AGOSTO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 235897-52 de 1 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ANGELA MARIA  VARON ECHEVERRI 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
235897-52

Fecha Resolución
1 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 14 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario ANGELA MARIA  VARON ECHEVERRI

Matrícula No 1800804

Dirección para Notificación
angelamv78@hotmail.com FINCAS CERRITOS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 235897-52 

DE: 1 DE AGOSTO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235897 de 30 DE JULIO 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 30 DE JULIO DE 2019 el (la) señor(a) ANGELA MARIA  VARON ECHEVERRI identificado con
C.C.  No.  42079035,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  235897  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1800804  Ciclo:  14  ubicada  en  la  dirección:  CS  8  CONDOMINIO
MALABAR en el (los) periodo(s) facturados(s) .

Le informamos que la Empresa ya se pronunció en el  siguiente acto administrativo sobre el  tema
objeto de reclamación, el cual fue debidamente citado y notificado en los términos de los artículos
67 y siguientes de la Ley 1437 de 2011, otorgándole los recursos de que trata el artículo 154 de la
Ley  142  de  1994  según  el  caso  y  garantizando  el  derecho  Constitucional  al  debido  proceso  y  el
derecho de defensa y contradicción:

• Resolución No. 235772-52 del 30 de Julio 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.  Así mismo, se le informa que de presentarse
nuevas reclamaciones por ese asunto la Empresa no hará pronunciamiento de fondo en razón a la
firmeza de los actos establecida en el artículo 87 de la Ley 1437 de 2011.

Por lo tanto, en virtud de lo anterior la Empresa ha decidido estarse a lo resuelto en las respuestas
anteriores  sobre  la  matrícula,  por  cuanto  es  un  asunto  ya  debatido,  donde  se  accedió  a  las
pretensiones  del  usuario,  reliquidandose  el  consumo  generado  por  la  fuga  interna  por  el  del
promedio en el predio, y se remitirá a la anterior respuesta de conformidad con lo establecido en el
artículo 19, inciso 2° de la Ley 1755 de 2015.  

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



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 87 de la Ley 1437 del 2011.

“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  ANGELA  MARIA   VARON
ECHEVERRI identificado con C.C. No. 42079035 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)
ANGELA  MARIA   VARON  ECHEVERRI  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  angelamv78@hotmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  ANGELA  MARIA   VARON  ECHEVERRI  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
1800804 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 AGOSTO 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. 235886-52 de 1 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ALEXANDER HERRERA MONTOYA 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
235886-52

Fecha Resolución
1 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 14 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario ALEXANDER HERRERA MONTOYA

Matrícula No 347468

Dirección para Notificación
CR 8 # 44- 05 TURIN

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2960255
Resolución No. 235886-52 

DE: 1 DE AGOSTO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235886 de 31 DE JULIO 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  31  DE  JULIO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  ALEXANDER  HERRERA  MONTOYA  identificado  con
C.C.  No.  94474363,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  235886  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de acueducto y alcantarillado N° 347468 Ciclo:  5  ubicada en la  dirección:  CR 8  #  44-  05  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-7.

Una vez radicada la reclamación N° 235886 en la que se solicita repetir la visita al predio, se procedió por parte
del  Departamento  de  atención  al  Cliente  con  la  revisión  al  predio  practicada  en  presencia  del  (la)  señor  (a)
YEOANNI  MARTINEZ,  identificado  (a)  con  CC  N°  10.015.940  el  día  1  de  Agosto  de  2019,  en  la  que  se
realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO: “Se reviso el predio el
cual  no  existen  fugas,  instalaciones  en  buen  estado.  Lectura  Actual:  826  m3.”  Situación  que  no  da
claridad sobre las causas que puedan estar generando el consumo elevado en el predio distinto a la utilización
del servicio, ya que las instalaciones se observan en buen estado, no se encontró anomalía en el aparato de
medida o sus conexiones.

Ahora  bien,  el  usuario  solicita  una  nueva  revisión  debido  a  la  anomalía  que  encuentra  en  la  información
respecto al reporte de la fuga, alude que en la respuesta de reclamo se habla de una “fuga por agua stop en el
sanitario de la bodega” lo cual el  técnico EDWIN VELEZ TORO no manifestó en su visita,  ante lo cual se le
manifiesta lo siguiente, el reporte donde se indica que se encontró la fuga interna tal y como se referencia en la
respuesta es  del  día 19 de Junio de 2019,  realizada por  el  técnico encargado de manipular  el  equipo de
geófono, la visita realizada por el operario EDWIN VELEZ TORO se realizó el día 25 de Julio de 2019, es
decir, con más de 1 mes de posterioridad a que se hallara la fuga manifestada por el técnico manipulador del
geófono en la visita inicialmente referenciada, es por esto que el señor EDWIN VELEZ TORO hace reporte de
que las instalaciones se encuentran en buen estado actualmente y no manifiesta nada con relación a la fuga
encontrada 1 mes antes puesto que el es un simple operario que no tiene acceso a la información que reposa
en nuestro sistema ni a los reportes generados por otros operarios en función del desarrollo de sus actividades
laborales, el únicamente manifiesta lo que evidencia en sus visitas de terreno.

De igual modo, se le compartirán los 3 reportes que se han generado en el predio con ocasión de las visitas
realizadas, recalcando las fechas en que se realizaron.

• 19 DE JUNIO DE 2019 – REVISION GEOFONO – TECNICO: FERNANDO E. TORRES:



• 25  DE  JULIO  DE  2019  –  REVISION  TECNICA  ATENCION  AL  CLIENTE  –  TECNICO:
EDWIN VELEZ TORO:



• 1  DE  AGOSTO  DE  2019  –  REVISION  TECNICA  ATENCION  AL  CLIENTE–  TECNICO:
EDWIN VELEZ TORO:



Respecto al cobro en el periodo del mes de Julio 2019 no habrá manifestación puesto que ya fue asunto de



debate  y decidido  mediante  resolución  N°  235716-52,  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.   Así  mismo,  se  le  informa  que  de  presentarse
nuevas reclamaciones por ese asunto la Empresa no hará pronunciamiento de fondo en razón a la firmeza de
los actos establecida en el artículo 87 de la Ley 1437 de 2011.

Por lo anterior, este despacho considera que la actuación de la empresa, enmarca dentro del régimen legal
que regula la prestación de los servicios públicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en debida
forma el reclamo, con base en lo dispuesto en el artículo 154 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 87 de la Ley 1437 del 2011:

“Los actos administrativos quedarán en firme: 

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

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

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

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

5. Desde el día siguiente al de la protocolización a que alude el artículo 85 para el silencio administrativo positivo.” 

•Artículo 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 ALEXANDER HERRERA MONTOYA
identificado  con  C.C.  No.  94474363  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)
ALEXANDER HERRERA MONTOYA enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 8 # 44- 05 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: ALEXANDER HERRERA MONTOYA la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 347468 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 AGOSTO 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. 235878-52 de 1 DE AGOSTO DE 2019.     

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

Resolución No
235878-52

Fecha Resolución
1 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 14 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario FERNEY GUEVARA MUÑOZ

Matrícula No 1060433

Dirección para Notificación
MZ 18 CS 42 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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. 2960273
Resolución No. 235878-52 

DE: 1 DE AGOSTO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235878 de 31 DE JULIO 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 el día 31 DE JULIO DE 2019 el señor FERNEY GUEVARA MUÑOZ identificado con C.C. No.
10021244,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  235878  consistente  en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1060433 Ciclo: 7 ubicada en la dirección:
MZ 18 CS 42 en el  periodo facturado 2019-7.

Al  revisar  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  se  observa  que  la
empresa  en  el  periodo  de  JULIO  DE  2019  ha  facturado  los  consumos  por  estricta  diferencia  de
lectura, esto es, que el medidor presentó una diferencia de 16 m3, avanzando de 748 a 764 m3, 
con lo que se desvirtúa inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante  la  visita  técnica  realizada  al  predio  con  ocasión  a  su  reclamación  el  día  1  DE
AGOSTO DE 2019 en la que participó EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se
determinó que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° 1115MMCCA17363AA, registra una lectura acumulada de
769 m3 y la observación: "se visitó el predio el cual está solo, se observa medidor por 5 minutos el
cual no presenta ningún registro, se le marca al usuario el cual suena apagado.".

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

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira para
el  periodo de JULIO/2019   es  correcto  y  no  será  modificado,  porque la  empresa ha  facturado  lo
efectivamente  registrado  en  el  aparato  de  medida  y  el  uso  y  el  cuidado  de  las  instalaciones
hidráulicas internas son responsabilidad exclusiva del usuario.

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  FERNEY  GUEVARA
MUÑOZ  identificado  con  C.C.  No.  10021244  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) FERNEY GUEVARA MUÑOZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 18 CS 42
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:  FERNEY  GUEVARA  MUÑOZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
1060433 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 AGOSTO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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


