
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. 6347-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) PATRICIA  IDARRAGA 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
6347-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario PATRICIA  IDARRAGA

Matrícula No 824342

Dirección para Notificación
pati@utp.edu.co URBANIZACION HAMBURGO

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, 2 DE AGOSTO DE 2019

Señor (a):
PATRICIA  IDARRAGA
pati@utp.edu.co - URBANIZACION HAMBURGO
Teléfono: 3104315886 
PEREIRA 

DERECHO DE PETICIÓN:  No. 6347 Radicado el 24 DE JULIO DE 2019

Matrícula No.:  824342 
Calidad del Peticionario:  Otros
Causal de la Petición:        CAMBIO DE DATOS BASICOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE PETICIONARIO Y/O PETICIÓN: NECESITO POR FAVOR QUE CAMBIEN EL
NOMBRE DEL PROPIETARIO EN EL RECIBO, PUESTO QUE LA CASA YA ES SOLO MÍA 100%, PARA TAL EFECTO

ANEXO CERTIFICADO DE TRADICIÓN Y COPIA DE MI CÉDULA, AGRADEZCO SU COLABORACIÓN.

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

En atención a su escrito petitorio radicado el 24 DE JULIO DE 2019, mediante el cual solicita que se actualicen
los datos del nombre de suscriptor de la matricula N° 824342 puesto que la casa ya es de su propiedad 100%;
al respecto comedidamente me permito precisar lo siguiente:

Una vez radicado el  derecho de petición,  se procedió  a  comisionar  al  departamento  de  matrículas  para  que
mediante  solicitud  N°  2959110  actualizara  los  datos  básicos  del  predio,  procedimiento  que  se  efectuó  con
satisfacción.

FUNDAMENTOS LEGALES APLICABLES AL CASO EN ESTUDIO

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 148 inciso 2° ley 142 de 1994,  “No se cobrarán servicios  no prestados,  tarifas,  ni  conceptos diferentes  a  los
previstos  en  las  condiciones  uniformes  de  los  contratos,  no  se  podrá  alterar  la  estructura  tarifaría  definida  para  cada



servicio público domiciliario”.

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.”

Por lo 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:

Conforme a lo  indicado tanto en la  parte  considerativa como legal  de este escrito,  declarar  PROCEDENTE   la  petición
interpuesta por el (la)  señor (a) PATRICIA  IDARRAGA. 

Conforme a lo establecido en los artículos 154 y 159 de la ley 142 de 1994, le hago saber que contra la presente decisión
tiene derecho a interponer los recursos de reposición ante este Departamento y subsidiariamente el de apelación ante la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, para lo cual dispone del término de cinco (5) días hábiles contados
a partir  de la notificación del  presente oficio;  igualmente le informo que se dará aplicación a lo  establecido en el  inciso
segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994, en cuanto que 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 (5) períodos de
facturación.

Dado en PEREIRA, el 2 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. 281-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

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

Resolución No
281-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario ELSI OLID AZULUAGA GIRALDO

Matrícula No 1175355

Dirección para Notificación
CL 40 # 9 B- 12 PS 2 VENECIA-CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2949503
Pereira, 2 DE AGOSTO DE 2019

Señor (a):
ELSI OLID AZULUAGA GIRALDO
CL 40 # 9 B- 12 PS 2
Teléfono: 3206412546-3127835384

Radicación: 281 del 22 DE JULIO DE 2019
Matrícula: 1175355
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: USUARIA PRESENTA QUEJA, AFIRMA QUE EL DÍA DE LA 
INSTALACIÓN  DOM. DEL MEDIDOR, LE DIJO AL FUNCIONARIO DE LA INSTALACION QUE PAGABA A
UNA SOLA CUOTA Y LE LLEGO A 24 CUOTAS. NO JUSTIFICA EL TENER QUE VENIR A LAS OFICINAS A
CAMBIAR EL NUMERO DE CUOTAS CUANDO YA ANTES FIRMO EL DOCUMENTO EL DIA DE LA
INSTALACION.

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

De conformidad con la queja No. 281 presentada el 22 de julio de 2019, en la cual se hace a alusión a que en
el predio ubicado en la CLL 40 # 9 B – 12 PS 2 BARRIO VENECIA - CENTRO, presenta inconformidad por el
cobro de la instalación domiciliaria a 24 cuotas, ya que el día de la instalación solicito al instalador que el cobro
se generara a una sola cuota, nos permitimos exponer lo siguiente:

Una vez radicada la queja y con el ánimo de establecer el estado de lo expuesto por el quejoso, se revisó el
sistema  de  información  comercial  de  la  Empresa,  encontrando  que  respecto  de  la  matrícula  No.  1175355
efectivamente  se  realizó  cambio  de  medidor  el  día  26  de  Junio  de  2019,  instalando  el  medidor   No.
P1915MMRAL113882AA.

Ahora bien al revisar el Sistema Comercial de la Empresa encontramos que el contratista Unión Temporal Alfa,
encargado de las instalaciones y cambios de medidores, no realizo el reporte de la forma de pago solicitada
por la Sra. ELSI ODILA ZULUAGA GIRALDO identificada con c.c. 40.726.381, 

Frente  a  la  molestia  presentada  por  el  no  reporte  de  la  solicitud  de  forma  de  pago  a  una  cuota,  el
Departamento encargado, realizara el respectivo pronunciamiento al contratista encargado de la intervención,
presentamos nuestras más sinceras disculpas por la incomodidad presentada. 

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)  ELSI  OLID AZULUAGA GIRALDO identificado con
C.C.  No.  40726381  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) ELSI OLID AZULUAGA GIRALDO enviando
citación a Dirección de Notificación: CL 40 # 9 B- 12 PS 2 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: 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. 284-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  QUEJAS,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ORLANDO  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
284-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario ORLANDO ARIAS

Matrícula No 1026343

Dirección para Notificación
armo.publicidad@gmail.com PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 2 DE AGOSTO DE 2019

Señor (a):
ORLANDO ARIAS
armo.publicidad@gmail.com
Teléfono: 3453020

Radicación: 284 del 24 DE JULIO DE 2019
Matrícula: 1026343
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: HACER MAS HUMANA LA GESTIÓN DE CARTERA, EN LA
EMPRESA PRIVADA DICHA GESTIÓN VA MUY ACOMPAÑADA CON EL CLIENTE, SERA POR ESO QUE
DISTA MUCHO DE LA EMPRESA ESTATAL EN CUANTO A SERVICIO Y EFICIENCIA

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

De  conformidad  con  la  queja  No.  284  presentada  el  24  de  julio  de  2019,  en  la  cual  se  hace  a
alusión a que en el predio ubicado en la  CLL 21 # 9 – 42  BARRIO PLAZA DE BOLIVAR, USO
COMERCIAL,  presenta  inconformidad  por  la  no  notificación  del  corte  del  servició  de  acueducto  ,
nos permitimos exponer lo siguiente:

Una vez radicada la queja y con el ánimo de establecer el estado de lo expuesto por el quejoso, se
revisó  el  sistema  de  información  comercial  de  la  Empresa,  encontrando  que  respecto  de  la
matrícula No. 1026343 su uso es comercial, razón por la cual al no registrarse el pago en la fecha
oportuna se procede a realizar la suspensión del servicio, la empresa por medio de la factura que
se entrega mes a mes, indica la fecha límite de pago, la cual se espera se cancele oportunamente
para evitar  cortes,  ahora bien en la  misma factura se registra  he  informa la  fecha de corte,  en  el
caso de que el usuario no realice el pago oportuno. 

Es importante tener en cuenta que a los predios de uso Comercial y los estratos 5 y 6, los cortes se
programan al contar con una factura vencida.

Es  evidente  que  la  empresa  informa  oportunamente  tanto  la  fecha  límite  de  pago,  como  la  de
suspensión si es el  caso,  se recomienda realizar  los pagos en las fechas establecidas para evitar
incomodidades. 



LEY 142 DE 1994 - ARTÍCULO 140. Suspensión por incumplimiento. Modificado por el art. 19 de la Ley 689 de
2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensión del servicio en
los eventos señalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

• La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres
períodos de facturación, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o líneas.

• Es causal también de suspensión, la alteración inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor
de las condiciones contractuales de prestación del servicio.

• Durante la suspensión, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento de las obligaciones recíprocas tan pronto termine la causal de suspensión.

• Haya o no suspensión, la entidad prestadora puede ejercer todos los demás derechos que las leyes y
el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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)  ORLANDO ARIAS identificado con C.C.
No.  18504214  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) ORLANDO ARIAS enviando
citación a Dirección de Notificación: armo.publicidad@gmail.com 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: 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. 287-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

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

Resolución No
287-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario LEIDY VIVIANA VALLECILLA PALACIO

Matrícula No 19614117

Dirección para Notificación
AV RIO # 24 - 17 APTO 2 SAN JORGE

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, 2 DE AGOSTO DE 2019

Señor (a):
LEIDY VIVIANA VALLECILLA PALACIO
AV RIO # 24 - 17 APTO 2
Teléfono: 3147752308

Radicación: 287 del 25 DE JULIO DE 2019
Matrícula: 19614117
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: USUARIA NO SE ENCUENTRA DE ACUERDO CON EL
COBRO DE INSTALACION DOMICILIARIA. VER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

De  conformidad  con  la  denuncia  presentada  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios  con  radicado  N°  201983001092552  el  día  19  de  Julio  de  2019  y  trasladada  por
competencia a nuestra Empresa por radicado N° 20198300226481 del 25 de Julio de 2019, se dio
tramite  interno  bajo  el  radicado  N°  287,  en  la  denuncia  presentada  ante  la  Superintendencia  la
usuaria  esgrime  que  no  se  le  recibió  el  recurso  de  reposición  que  pretendía  interponer  ante  la
resolución N° 235177-52”, Al respecto y comedidamente, nos permitimos exponer lo siguiente:

La usuaria aduce que debido a que el recurso que pretendía interponer se encontraba a punto de
cumplir termino, se le solicito la presentación de su cedula para la recepción del mismo, actuación
por la que se sintió discriminada por parte de nuestra Empresa, esta aseveración es falsa ya que la
cedula  se  solicitó  para  que  se  pudiera  realizar  la  NOTIFICACION  PERSONAL  (para  la  cual  es
necesaria  la  plena  identificación  de  la  persona  por  el  medio  idóneo,  en  este  caso  cedula  de
ciudadanía la cual la usuaria se rehusó a presentar) y de este modo darle tramite a la recepción de
su recurso después de NOTIFICAR (cumpliendo con el derecho constitucional del debido proceso),
no obstante, la usuaria aun contaba con termino para notificarse personalmente (lo cual se puede
escuchar  claramente  en  el  audio  que  adjunta  la  reclamante)  o  esperar  la  notificación  por  aviso,
desvirtuando que el motivo de la no recepción del recurso se debiera a un capricho de la Empresa o
temor  por  recibir  algún  tipo  de  actuación  a  punto  de  cumplir  termino,  simplemente  se  le  dio  el
trámite procesal indicado según la ley 1437 del 2011, la cual la señora LEIDY V. VALLECILLA como
profesional del derecho que es lo debe de comprender plenamente

De igual modo, el día 19 de Julio de 2019 se dio recepción al recurso de reposición y en subsidio el
de apelación bajo radicado N° 19141, con respuesta del 2 de Agosto de 2019 en el cual se accedio
a  las  pretensiones  de  la  usuaria  por  parte  de  nuestro  grupo  de  analistas  del  Departamento  de
Servicio al Cliente. 



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) LEIDY VIVIANA VALLECILLA PALACIO identificado
con  C.C.  No.  1088286712  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) LEIDY VIVIANA VALLECILLA PALACIO
enviando citación a Dirección de Notificación: AV RIO # 24 - 17 APTO 2 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: 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. 285-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió QUEJAS, interpuesto por el (la) señor(a) ASUL SAS CONSTRUCTORA 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
285-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario ASUL SAS CONSTRUCTORA

Matrícula No 19619259

Dirección para Notificación
yeison.avila@asul.com.co 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



Pereira, 2 DE AGOSTO DE 2019

Señor (a):
ASUL SAS CONSTRUCTORA
yeison.avila@asul.com.co
Teléfono: 33 33 111
Pereira

Radicación: 285 del 26 DE JULIO DE 2019
Matrícula: 19619259
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: NOS SOLUCIONEN POR FAVOR PARA PODER SEGUIR
DESCARGANDO LA FACT DESDE LA PAGINA WEB

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

Se aclara que mediante este acto se dara respuesta a los Radicados Web # 7371 y 7373 ya que pertenecen al
mismo hecho.

De conformidad con la  queja presentada el  26 de Julio  de 2019,  en la  cual  solicita  que se  les  solucione los
inconvenientes  para  poder  descargar  la  factura  desde  la  página  web,  al  respecto  y  comedidamente,  nos
permitimos exponer lo siguiente:

Una vez radicada la queja y con el ánimo de establecer el estado de lo expuesto por el quejoso, se procedió
por parte del Departamento de Servicio  al Cliente con la verificación de la inconsistencia manifestada por el
usuario, ante lo cual se pudo descargar sin problema alguno la factura del predio de matrícula N° 19619259
por la página web https://www.aguasyaguas.com.co/ en la opción de “Imprime tu factura”

Ahora  bien,  al  lograr  descargar  la  factura  por  via  web,  procedimos  a  verificar  las  fechas  de  facturación  del
predio, en donde se pudo hallar que la factura se esta generando entre los días 27 a 29 de cada mes y esto es
indispensable para que se pueda lograr descargar la factura por cualquier método, por esto se le recomienda
al usuario descargar su factura por la página de nuestra empresa después del  día 30 de cada mes para no
presentar inconveniente alguno, de igual modo se comisionó al Departamento de Facturación y Cartera para
que se entregue la factura física en el predio.

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) ASUL SAS CONSTRUCTORA identificado con C.C.
No. 816001249 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) ASUL SAS CONSTRUCTORA enviando
citación a Dirección de Notificación: yeison.avila@asul.com.co 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: 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. 19137-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) DIEGO FERNANDO  MONTOYA VAQUIRO 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 19137-52

Fecha Resolución Recurso 2 DE AGOSTO DE 2019

RECLAMO 235368 de 8 DE JULIO DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario DIEGO FERNANDO  MONTOYA VAQUIRO

Identificación del Peticionario 1088249038

Matrícula No. 19618253

Dirección para Notificación diegofmontoya20@gmail.com CAMPO ALEGRE

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. 19137-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  19137 DE 18 DE JULIO DE 2019 SOBRE 
RECLAMO No. 235368 DE 28 DE JUNIO 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) DIEGO FERNANDO  MONTOYA VAQUIRO, identificado (a) con cédula de
ciudadanía  No.  1088249038  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición
contra  Resolución  No.  235368-52  de  8  DE  JULIO  DE  2019,  mediante  la  cual  se  declaró  NO
PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  COBRO  DE  MEDIDOR  de  la
factura  con  matrícula  No.  19618253  Ciclo  10,  ubicada  en  la  dirección  CARRERA 36   84B-30
BLQ 3 TORRE C APTO 107, SAVANNAH   en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  18  DE  JULIO  DE  2019  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión    argumentando  mal  procedimiento  en  el  cambio  del  medidor,   pues  el  anterior  era
nuevo y tenia garantia ante el proveedor de  la Constructora,  La Empresa no dio la oportunidad
de pedir la garantia pertinente, violando los derechos del usuario,  solictia revocar la decisión al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN.

La  decisión  que  se  revisa  por  vía  de  reposición  corresponde  específicamente  a  los  
cobros realizados por la Empresa en el cambio del equipo de medida N°  J18FA805353 
en la acometida del inmueble ubicado en  la CARRERA 36  84B-30 BLQ 3 TORRE C APTO
107,  SAVANNAH,    y  encontramos  que  efectivamente  como  afirma  el  recurrente,  el  medidor
anterior   gozaba  de  garantia  ante  el  proveedor  de  la  constructora  de  la  Edificación,   pues  no
fueron adqueridos  en  la  Empresa Aguas  y  Aguas  de Pereira,    se  habia  instalado  octubre  de
2018,  y en el periodo de ABRIL el lector reportó la novedad:  Gira al reves,  por lo cual el grupo
de medición al realizar el barrido de las observaciones,   generó orden de trabajo para iniciar el
procedimiento  legal  del  cambio  por  la  cuasal  :   Frenao  o  Mal  Estado,   en  este  caso  por
considerlo en mal estado.

El Grupo de Medición de la Empresa considerando que es un deber y derecho de la Empresa
establecer los consumos por medio de un instrumento de medida establecido en el Contrato de



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

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

Que se  presentó un error en el procedimiento del cambio,  porque no se verificó en terreno el
estado del medidor y por un sólo mes que se reportó la novedad:  gira al reves, se procedió a
enviar  comunicacion  al  predio  informando  la  necesidad  del  cambio  y  posteriormente  se
preocedio a ejecutar  la  orden de trabajo,    desconociendo que efectivamente el  usuario  podia
reclamar la garantia a la Constructora y esta al proveedor del medidor N°   J18FA805353.
  
Si bien,   el suscriptor debe asumir el costo de la reposición del medidor,  también la empresa
debe efectuar y garantizar el debido  proceso establecido en la legislación,   pero en este caso, 
se  presento  inconsistencia  en  el  procedimiento  de  la  reposición  del  medidor,   y  se   instaló  el
equipo de medida N° P1915MMRSA112259AA el 22-05-2019,  y la orden de trabajo se liquidó
mediante  cumplidos  N°  379135612  y  37913510  (mano  de  obra  e  IVA    por  $29.095,20
financiado  en  6  cuotas  de  $4.977,28  C/U   más  $5.528  del  IVA  )   y  379135613  y  379135611
(medidor e IVA por $148.770  financiado en 6 de $26.112,89 C/U más $28.266 del IVA  )     

Este Departamento considera procedente reliquidar los cobros realizados que se generaron por
el cambio del medidor y se Comisionó al Departamento de Facturación y Cartera para que
anule  el  saldo  de  los  cumplidos  o  consecutivos  N°  379135612  y  379135613   y  las  dos  
cuotas ya liquidadas y el valor del IVA se reliquidan a favor del usuario,  por un valor total
de $101.502 .

En  consecuencia,   se  REVOCA  la  decisión  inicial,    Quedando  así  resuelto  el  recurso  de



reposición.

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

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: 

LEY 142 DE 1994.

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

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

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

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

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -101502 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

MEJORAMIENTO
MEDICION

2019-7 462 0 0 0 26113 -26113

INST.DOM
ACUEDUCTO

2019-6 462 0 0 0 4977 -4977

IVA 2019-6 462 0 0 0 39322 -39322

MEJORAMIENTO
MEDICION

2019-6 462 0 0 0 26113 -26113

INST.DOM 2019-7 462 0 0 0 4977 -4977



ACUEDUCTO

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 DIEGO FERNANDO 
MONTOYA VAQUIRO contra la Resolución No. 235368-52 de 8 DE JULIO DE 2019, y REVOCA  la
decisión anterior por  lo expuesto en los considerandos de ésta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 19618253 la suma de  -101502. 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 expedición y contra
esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la vía administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 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. 19141-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.                          

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

Recurso No 19141-52

Fecha Resolución Recurso 2 DE AGOSTO DE 2019

RECLAMO 235177 de 11 DE JULIO DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario LEIDY VIVIANA VALLECILLA PALACIO

Identificación del Peticionario 1088286712

Matrícula No. 19614117

Dirección para Notificación AV RIO # 24 - 17 APTO 2 SAN JORGE

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. 19141-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19141  DE  19  DE  JULIO  DE  2019
SOBRE  RECLAMO No. 235177 DE 19 DE JUNIO 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 la señora LEIDY VIVIANA VALLECILLA PALACIO, identificada con cédula de ciudadanía No.
1088286712 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No.
235177-52 de 11 DE JULIO DE 2019, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo
del  mismo número consistente  en  COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la  factura  con
matrícula  No.  19614117  Ciclo  3,  ubicada  en  la  dirección  AV RIO  #  24  -  17  APTO  2,  Barrio  SAN
JORGE.

Que  la  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  19  DE  JULIO  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión 
pretendiendo que se revoque la resolución 235177-52 suspendiendo y retirando el cobro autorizado
unilateralmente e impuesto en la factura a causa de un error de la empresa.

Luego al verificar en el sistema de información comercial, se tiene que en el mes de Noviembre de
2017  se  ejecutó  la  conexión  nueva  de  acueducto  con  dos  acometidas  solicitadas  para  el  mismo
predio en Apartamentos 1 y 2  y la instalación de los respectivos medidores:

Al realizar los trabajos de instalación, se procedió a cargar los costos de OBRA CIVIL EN ANDEN
SIN  ACABADO  y  de  CAJA  DE  PROTECCION  CON  VISOR  PLASTICA  exclusivamente  a  la
matricula N° 19614100 y respecto a los trabajos de OBRA CIVIL EN ZONA VERDE se le facturaron
16.30 mts por  un  costo  total  de  $3.274.050 por  estos  3  conceptos,  a   la  matricula  N°  19614117,
solo  se  le  facturaron  los  cobros  relacionados  a  la  instalación  del  medidor  y  respecto  a  la  OBRA
CIVIL EN ZONA VERDE solo 2 mts, por lo cual el usuario de matrícula N° 19614100 solicito que se
hiciera una revisión donde se constató que por las obras realizadas ambos predios se benefician de
manera igual y se cargaron costos exclusivamente a la matricula del APTO 1 que se debieron haber
compartido  entre  este  y  el  APTO  2,  por  esto,  el  usuario  del  predio  con  matricula  N°  19614100
presento reclamación solicitando que se compartieran dichos gastos entre ambos predios, solicitud
a la cual accedió la Empresa al verificar que el predio de matrícula N° 19614117 efectivamente se
benefició de las obras realizadas ya que su equipo de medida se encuentra ubicado en la CAJA DE
PROTECCION CON VISOR PLASTICA,  se  requirió  realizar  trabajos  de  OBRA CIVIL  EN ANDEN
SIN ACABADO y OBRA CIVIL EN ZONA VERDE por mas de 2 mts (los cuales se le facturaron) para

realizar la independización de servicio de acueducto en el predio ubicado en AV. RIO # 24-17 APTO 2 y
no le fueron cargados ninguno de estos conceptos.

Por esto, se procedió a generar un cobro adicional a la matricula N° 19614117 mediante radicación



N° 2909411 solicitada por la Empresa el 06/06/2019 y facturando por cumplido N° 379179534 los
conceptos  de  OBRA  CIVIL  EN  ZONA  VERDE  por  4.44  mts  y  OBRA  CIVIL  EN  ANDEN  SIN
ACABADO por 0.55 mts, con un valor total de $ 579.483,28 los cuales se difirieron a 36 cuotas ya
que este fue el plazo que inicialmente se acordó por el usuario para el trámite de independización
de la matrícula y ya que los conceptos facturados hacen parte del costo del mismo procedimiento
se generó el plazo acordado inicialmente.

Revisando su exposición de motivos este departamento, a fin de ser garante de los derechos de los
usuarios  y  en  observancia  de  la  normatividad  y  el  debido  proceso,  reconoce  el  error  en  la
asignación de los cobros extemporaneos del cumplido No. 379179534, los que si bien es cierto que
son reales,  que los  materiales  facturados  fueron  los  exactamente  utilizados  por  el  personal  de  la
empresa, que los valores asignados a materiales y actividades son los oficialmente establecidos por
la  empresa  bajo  los  parámetros  de  la  normatividad  vigente;  queda  claro  para  esta  instancia  que
fueron cargados de manera extemporanea sin el cumplimiento del rigor establecido en las normas
para el efecto.

Por todo lo anterior, se ordenará  al grupo de cartera y facturación anular el cumplido 379179534
y  los  valores  de  las  cuotas  liquidadas  en  la  facturación,  se  acreditarán  a  favor  de  la  matrícula
reclamante.  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 $36.878 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

INST.DOM
ACUEDUCTO

2019-6 462 0 0 0 18439 -18439

INST.DOM
ACUEDUCTO

2019-7 462 0 0 0 18439 -18439

FUNDAMENTOS LEGALES APLICABLES AL CASO EN ESTUDIO

El  artículo  20  del   Decreto  302  de  2000,  en  el  inciso  segundo  establece:   “Mantenimiento  de
acometidas  y  medidores:   El  costo  de  reparación  o  reposición  de  las  acometidas  y  medidores
estará a cargo de los suscriptores o usuarios... “

• Acometida  o  conexión  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. (Art. 3º,
numeral 3.1. Decreto 229 de 2002).

El  artículo  21  del   Decreto  302  de  2000,  establece:   “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  necesarias  para  la  correcta  utilización  del
servicio.



Cada usuario 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 las modificaciones realizadas en ella...”

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

Artículo 150 de la Ley 142 de 1994.   De los cobros inoportunos.  Al  cabo de cinco  meses  de
haber entregado las facturas, las empresas no podrán cobrar bienes o servicios que no facturaron
por error, omisión, o investigación de desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Se
exceptúan los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o usuario.

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  LEIDY  VIVIANA
VALLECILLA PALACIO en contra  de  la  Resolución  No.  235177-52 de 11  DE JULIO  DE 2019,  y  
REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO SEGUNDO. ORDENAR CREDITO a la Matrícula No. 19614117 la suma de  $36.878 Y 
ANULACIÓN  del  cumplido  379179534.  La  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 2 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. 19150-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) SEBASTIAN  TORRES RENDON 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 19150-52

Fecha Resolución Recurso 2 DE AGOSTO DE 2019

RECLAMO 235393 de 12 DE JULIO DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario SEBASTIAN  TORRES RENDON

Identificación del Peticionario 1088298955

Matrícula No. 687095

Dirección para Notificación CALLE 143 A 15 07 BAJOS FINCAS GALICIA

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. 19150-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19150  DE  24  DE  JULIO  DE  2019
SOBRE  RECLAMO No. 235393 DE 2 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  SEBASTIAN   TORRES  RENDON,  identificado  con  cédula  de  ciudadanía  No.  1088298955
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 235393-52 de 12 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.
687095 Ciclo  14,  ubicada en  la  dirección  CALLE 143 A  15  07  BAJOS,  Barrio  FINCAS GALICIA   en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  24  DE  JULIO  DE  2019  manifestando  su  inconformidad  en
cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión indicando que el consumo del
predio se incrementó sin motivo alguno, solicitó revisión de un técnico y que se agendara y no se dió.... ( ver
escrito adjunto), al respecto me permito manifestar lo siguiente: 

Con el fin de brindar una respuesta integral a sus pretensiones en el escrito de recurso  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  revisó  el  histórico  de  lecturas  del
sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se  presentó  desviación  significativa  del
consumo en el periodo de MAYO/2019,  por lo que se efectuó visita de revisión previa, dejando la
observación  "NO  SE  PERCIBE  DAÑO  ES  CONSUMO";  se  dejó  consumo  pendiente  y  para  el
periodo de JUNIO/2019 se facturó la diferencia mas el registro del medidor 95 m3 con observación
"CONSUMO DE AGUA ACUMULADA",  asegurando que fue utilización del servicio.  

No  obstante,  aunque  la  empresa  prestadora  desplazó  personal  para  efectuar  la  revisión
previa a la facturación por la  desviación del  consumo que se presentó,   se vislumbra que
dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la  circular 006 de 2.007 de
la SSPD.

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  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  desviación  del  período  de  MAYO/2019,  superó  el  65%  al
promedio  histórico  de  consumo,  este  Departamento  encuentra  procedente  y  ajustado  a  derecho
modificar la decisión atacada por la presente vía, y en su defecto reliquidar el consumo del período
de facturación acumulado de JUNIO/2019.
 
En consecuencia, se procederá a modificar el consumo facturado del  período de JUNIO/2019
revocándose así  la decisión inicial.  Quedando así resuelto el recurso de reposición.



La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de $130.900 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2019-6 483 12 13 -13207 -14307 1101

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-6 483 12 95 19085 151086 -132002

AJUSTE A LA
DECENA

2019-6 483 0 0 -1 -2 1

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 medidor efectivamente avanzó lo facturado.
  
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 APLICABLES AL CASO EN ESTUDIO

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. …

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

El artículo 150 de la ley 142 de 1994,  Establece:  “De los cobros inoportunos.  Al cabo de cinco
meses de haber entregado las facturas, las empresas no podrán cobrar bienes o servicios que no
facturaron  por  error,  omisión,  o  investigación  de  desviaciones  significativas  frente  a  consumos
anteriores.”

Circular  006  de  2007  de  la  SSPD:   Desviaciones  Significativas.  En  los  casos  en  que  no  se
detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa deberá que revisar el equipo de medida, y
seguir con el procedimiento establecido en el capítulo de retiro y cambio de medidores, teniendo en
cuenta las garantías del debido proceso mencionadas en esta Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El  Acta  de  visita  es  uno  de  los  medios  de  prueba  para  demostrar  la  existencia  o  no  de  las



irregularidades en la medición del consumo, razón por la cual es importante que en el acta se deje
constancia  del  estado del  medidor  y  su  funcionamiento,  características  generales  de  la  conexión,
nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinación del predio, número de habitantes, y estado
de las instalaciones internas.

Es  importante  además,  que  en  el  acta  de  visita  se  dejen  consignados  todos  los  comentarios  y
observaciones que a bien considere pertinente manifestar el usuario, y todos los datos que se dejen
consignados deben ser claros y legibles, sin enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad
del documento.

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador
incurre  en  violación  al  debido  proceso  en  caso  de  cobrar  el  consumo  a  pesar  de  haberse
identificado una desviación  significativa  y  no  haber  efectuado la  investigación  previa,  lo  cual  dará
lugar a que pierda lo cobrado por encima del promedio del usuario”

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El  Acta  de  visita  es  uno  de  los  medios  de  prueba  para  demostrar  la  existencia  o  no  de  las
irregularidades en la medición del consumo, razón por la cual es importante que en el acta se deje
constancia  del  estado del  medidor  y  su  funcionamiento,  características  generales  de  la  conexión,
nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinación del predio, número de habitantes, y estado
de las instalaciones internas.

Es  importante  además,  que  en  el  acta  de  visita  se  dejen  consignados  todos  los  comentarios  y
observaciones que a bien considere pertinente manifestar el usuario, y todos los datos que se dejen
consignados deben ser claros y legibles, sin enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad
del documento.

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador
incurre  en  violación  al  debido  proceso  en  caso  de  cobrar  el  consumo  a  pesar  de  haberse
identificado una desviación  significativa  y  no  haber  efectuado la  investigación  previa,  lo  cual  dará
lugar a que pierda lo cobrado por encima del promedio del usuario”.”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por SEBASTIAN  TORRES
RENDON contra la Resolución No. 235393-52  de 12 DE JULIO DE 2019,  y REVOCA  la decisión
anterior por  lo expuesto en los considerandos de ésta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 687095 la suma de  $130.900. 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 expedición y contra
esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la vía administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 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. 19155-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.                          

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

Recurso No 19155-52

Fecha Resolución Recurso 2 DE AGOSTO DE 2019

RECLAMO 235607 de 23 DE JULIO DE 2019

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario GILBERTO MORALES GOMEZ

Identificación del Peticionario 10075971

Matrícula No. 246801

Dirección para Notificación CL 23 # 15 BIS- 14 CENTENARIO

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. 2954391
Resolución No. 19155-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19155  DE  25  DE  JULIO  DE  2019  SOBRE  
RECLAMO No. 235607 DE 18 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) GILBERTO MORALES GOMEZ, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 10075971
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 235607-52 de 23 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.
246801  Ciclo  4,  ubicada  en  la  dirección  CL  23  #  15  BIS-  14,  Barrio  CENTENARIO   en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-7.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  25  DE  JULIO  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión 
argumentando que el inmueble esta desocupado,  y no debe generar consumos,  considera que hay
error en la lectura,   al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Nuevamente  se envió al equipo de revisores del  Departamento de Servicio  al Cliente,  a
efectuar visita  técnica al  inmueble   el  día  26 de julio   de 2019,  y se encontró  solo,   tiene
instalado  en  la  acometida  de  acueducto  el  medidor  N°  P1215MMCCA24937AA,   el  cual
registra  una   lectura  acumulada  de  1510  m3,     en  la  inspección  técnica  se  reportó  lo
siguiente:  Se reviso el predio esta solo hace tres meses, lo ocupan esporádicamente.   No
existen fugas instalaciones hidráulicas, medidor y acometida  en buen estado.. 

Igualmente, se efectuó visita técnica el día 19 de julio de 2019  para atender la reclamación inicial y
se confirmó que el medidor presentaba diferencia de lectura  registraba 1509 m3,  aunque estaba
desocupado,  presentó consumo en el  periodo de JULIO DE 2019,  avanzó de 1500 a 1508 m3,  
razón por la cual se  confirmó los metros cúbicos facturados,  dando así aplicación al artículo 146
de la Ley 142 de 1994,  pues el precio del consumo se establece de acuerdo al registro del equipo
de medida. 

Podemos  observar  que  la  Empresa  efectivamente  ha  facturado  los  consumos  registrados  en  el
aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del artículo 146 de la Ley 142
de 1994  establece:  “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se
midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que
el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

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



                                                                                                                                             
Por  lo   expuesto,  El  Jefe  Del  Departamento  de  Atención  al  Cliente   CONFIRMA  la  decisión
adoptada mediante mediante Resolución 235607 del 23 de julio  de 2019  y considera resuelto el
Recurso de Reposición.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  GILBERTO
MORALES  GOMEZ   y  CONFIRMA en  todas  sus  partes  la  Resolución  No.  235607-52  de  23  DE
JULIO 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 2 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. 235533-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) GIOVANNI TRUJILLO 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
235533-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario GIOVANNI TRUJILLO

Matrícula No 1874395

Dirección para Notificación CONDOMINIO LAS.MARGARITAS CENTRO POBLADO CRUCERO DE
COMBIA

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. 2943768
Resolución No. 235533-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235533 de 15 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  15  DE  JULIO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  GIOVANNI  TRUJILLO  identificado  con  C.C.  No.
79409468,  obrando  en  calidad  de  Representante  Legal  presentó  RECLAMO  No.  235533  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1874395  Ciclo:  6  ubicada  en  la  dirección:  CONDOMINIO
LAS.MARGARITAS en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
1874395, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Julio  16279m3 16279 m3 0 m3 262 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 15 de
julio  de  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio  en  presencia  del  (la)  señor  (a)
GIOVANNI  TRUJILLO,  identificado  (a)  con  CC  N°  79.409.468  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o
anomalías  en  el  consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del  técnico  MARIO
MOLINA: “Se verifican todas las instalaciones de áreas comunes y están  en  buen estado,  se  localiza
fuga  por  reboce  en  el  baño  de  la  portería,  se  requiere  verificación  con  geófono  el  conjunto.  Lectura
Actual: 16279 m3”. Situación que evidencia causal en el aumento en el consumo del servició.

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

Ahora bien, al revisar el histórico de lecturas se evidencio que el predio cuenta con el medidor frenado, razón
por  la  cual  se  esta  realizando  el  cobro  por  Consumo  por  promedio   (Art.  146-Ley  142/94),  al  revisar  el  sistema
comercial de la Empresa se evidencio la instalación del Medidor No. L15BC107828 el día 07 de septiembre de 2016, el
cual registró lectura de 16279 m3 el día 15 de julio en la visita realizada por el personal de la empresa.

Teniendo  en  cuenta  el  reporte  del  técnico  de  la  empresa  en  el  cual  solicita  la  verificación  con  geófono,  se
procedió a envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 29 de julio de 2019, procediendo con la
revisión de las instalaciones del predio en presencia del (la)  señor (a)  GIOVANNI TRUJILLO, identificado (a)
con  CC  N°  79.409.468  con  el  fin  identificar  posibles  fugas  internas,  realizando  la  siguiente  observación  por



parte  del  técnico  FERNANDO  EMILIOM  TORRES:  “Se  revisó  el  predio  con  el  geófono  o  sea  el  área
común, acometida por acometida el cual se le detectó fuga interna en la acometida de la casa 6, nota
es  de  anotar  que  dicho  totalizador  alimenta  92  casas  cada  una  con  su  respectivo  medidor.  Lectura
Actual: 16279 m3”

Es importante  aclarar  que el  usuario  debe proceder  con el  arreglo  del  baño de  la  portería  identificado  en  la
visita del día 15 de julio de 2019, proceder con el arreglo de la acometida de la casa No. 6 identificado en la
visita con geófono del día 29 de julio de 2019, situaciones que generan aumento del consumo, ahora bien en
este momento se está realizando cobro por  promedio ya que el  medidor  se  encuentra  registrando la  misma
lectura  mes  a  mes,  por  esta  razón  se  le  solicita  al  usuario  realizar  el  procedimiento  para  cambio  del
macromedidor actual, por un macromedidor volumétrico de 1 pulgada, el cual tiene un costo de $ 1.674.428,53
según  directiva  de  precios  No.  170  del  22  de  Mayo  de  2019,  más  la  mano  de  obra  la  cual  depende  de  la
intervención a realizar,  dicho procedimiento lo  puede realizar  en el  Centro de Servicio,  ubicado en la  Cra 10
No. 17-55 piso 1, en jornada continua de 7:45 am a 4:30 pm.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que  los  consumos  facturados  a  la  matrícula  No.  1874395  por  la  Empresa,  respecto  a  los  períodos
reclamados, SON CORRECTOS, ya que se está facturando por concepto de promedio, por lo cual, no serán
objeto  de  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la  Empresa  ha
actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 

• Decreto 302 del 2000, Artículo 21. Por el cual se reglamenta la Ley 142 de 1994 el cual manifiesta:

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

•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)."

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  GIOVANNI  TRUJILLO  identificado
con  C.C.  No.  79409468  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)



GIOVANNI  TRUJILLO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CONDOMINIO  LAS.MARGARITAS
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: GIOVANNI TRUJILLO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1874395 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 2 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. 235633-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ARISLEIDA GAVIRIA 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
235633-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario ARISLEIDA GAVIRIA

Matrícula No 19614565

Dirección para Notificación
CS 55 APTO 1 RESTREPO

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. 2947686
Resolución No. 235633-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235633 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE JULIO DE 2019 el (la) señor(a) ARISLEIDA GAVIRIA identificado con C.C. No. 42060745,
obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 235633 consistente en:  INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 19614565 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CS 55 APTO 1 BARRIO RESTREPO  en el (los)
periodo(s) facturados(s)  2019-2, 2019-3, 2019-4, 2019-5, 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)

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

El concepto SSPD-OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Jurídica de la Superintendencia
de Servicios Públicos Domiciliarios,   considera que conforme al inciso tercero del artículo 154

de la Ley 142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del
usuario a presentar reclamos, mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no
reclama  en  tiempo.  Adicionalmente,  dicha  consagración  legal  busca  darle  certeza  a  la
factura  que  expide  la  empresa  para  que  no  permanezca  de  manera  indefinida  con  la
incertidumbre  de  sí  el  usuario  discute  el  valor  de  los  servicios  facturados  en  un  período
determinado.  Se  trata  entonces  de  un  término  de  caducidad  que  opera  a  favor  de  las
empresas. 

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE JULIO DE 2019
en la que participó el(la) señora(a) Arisleida Gaviria como usuario del servicio y FREDDY RAMOS
RIOS como funcionario de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad del servicio
de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1715MMRSA105276AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  138  m3,   instalaciones
hidráulicas, acometida y medidor en buen estado,  habitan  tres adultos y dos niños.   La  usuaria
solicita  que  le  analizen  si  le  pueden  ampliar  plazo  de  cuotas  para  pagar  la  instalación  de  la
acometida y el medidor .



Se  efectuó  análisis  del  consumo  facturado  durante  los  ultimos  cinco  periodos  de  facturacion
susceptbles de reclamación y se observa que la  Empresa ha liquidado el  consumo de acuerdo al
registro fehaciente del medidor  y no presenta desviación significativa,  esta acorde con el promedio
del  predio,     se  puede  evidenciar  que  los  5  habitantes  del  predio  hacen  buen  uso  del  servicio,  
siendo racional.   En la visita técnica realizada con ocasión del reclamo se confirmó el registro del
medidor, desvirtuandose inconsistencia en el reporte de la lectura.

Igualmente, se adjunta relación de los items facturados en el período de Julio de 2019,  se observa
que se liquidó el cobro de un procedimiento de corte y reconexión,  por valor de $38.093, más la
cuota de financiación  de la instalación domiciliaria y los intereses respectivos, más el consumo de
acueducto y el vertimiento,  tambien se ve reflejado el subsidio en el consumo y en los cargos fijos, 
por encontrarse el predio ubicado  con clase de uso Residencial  estrato 1. 

En  cuanto  a  la  solicitud  realizada  verbalmente  el  dia  de  la  visita  técnica,    se  le  informa  que  se
accedió a su petición y se solicitó al Departamento de Cartera y Facturación,  modificar el número
de las cuotas de la financiación de la  instalación del  servicio  de acueducto mediante cumplido N°



376820651,   a lo máximo permitido en la Política de Cartera de la Empresa,  cambio que se verá
reflejado en la facturación de agosto de 2019.

De  acuerdo  a  la  infomación  requerida,  a  que  corresponde  el  valor  de  $406.480,   pendientes  de
pago en el periodo de mayo de 2019,   se le  aclara,  que el  predio tenia financación  vigente y al  
presentar atraso de 2 facturas sin pagar  en el periodo de marzo, se reversó el acuerdo de pago, 
quedando pendiente por pagar la suma de $364.810, en el periodo de abril, y la edad en mora se
actualizó a 10 facturas pendientes por  pagar,   posteriormente se liquidó la  factura de mayo,   por
valor corriente de $41.670, más el saldo anterior,  el total pagar fue de $406.480. con edad de 11
facturas en mora.

En cuanto a la intervención de la Personeria Municipal,   para que la Empresa le explique y aclare
los valores facturados, se le informa que el mecanismo para cualquier  solicitud ante la Empresa es
la radicación de la petición, reclamo o queja en la Centro de Servicios de la Empresa o en la página
web,  y por medio de este acto administrativo se le explicó y aclaró lo solicitado   y la Empresa no
esta vulnerando ningún derecho al usuario.

Por lo expuesto,  el consumo facturado en los ultimos cinco periodos es correcto  y no se
accede a modificar,   se le aclaró el saldo que presentaba la cuenta al periodo de mayo de
2019 y se le accedió a ampliar las cuotas de la financiación de la instalación domiciliaria.

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 PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por ARISLEIDA GAVIRIA
identificado  con  C.C.  No.  42060745  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)
ARISLEIDA GAVIRIA enviando citación a Dirección de Notificación:, CS 55 APTO 1 haciéndole entrega de una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ARISLEIDA GAVIRIA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19614565 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 2 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. 235649-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

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

Resolución No
235649-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario JAIME  GIRALDO

Matrícula No 832733

Dirección para Notificación
CR 11 BIS # 38- 19 A.COMUN 00 EL PORVENIR

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. 2948957
Resolución No. 235649-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235649 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) JAIME  GIRALDO identificado con C.C. No. 70039978,
obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 235649 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de
la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 832733 Ciclo:  5 ubicada en: CR 11
BIS # 38- 19 A.COMUN 00 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.
832733, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Julio 135 m3 135 m3 0 m3 5 m3 Consumo por promedio
 (Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedió por parte del Departamento de servicio al Cliente con la revisión al predio el día 30 de
julio de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico MARIO MOLINA: “Se
verifico  todas  las  instalaciones  de  áreas  comunes,  el  medidor  no  está  frenado,  no  se  tomó  bien  la
lectura,  instalaciones  están  en  buen  estado.  Lectura  Actual:  135  m3.”  Situación  que  evidencia  el  buen
funcionamiento del medidor.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matrícula No.832733 por la Empresa, respecto al período de julio
de 2019 por 05 m3,  NO  SON CORRECTOS,  ya que se presentó por promedio, por lo cual,  serán objeto de
reliquidación  por  parte  de  éste  Departamento  de  la  siguiente  manera:  junio  de  2019  de  05  m3  a  0  m3,
actuando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -27330 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2019-7 464 0 0 -4 -3 -2



NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-7 464 0 5 0 4668 -4668

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-7 464 0 5 0 5440 -5440

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-7 464 0 5 0 7952 -7952

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-7 464 0 5 0 9268 -9268

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIME  GIRALDO identificado con C.C.
No. 70039978 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
JAIME  GIRALDO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 11 BIS # 38- 19 A.COMUN 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: JAIME  GIRALDO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  832733  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 2 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. 235712-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LUZ DARY GOMEZ SANCHEZ 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
235712-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario LUZ DARY GOMEZ SANCHEZ

Matrícula No 437038

Dirección para Notificación
CRA 11 BIS # 41-32 VELEZ Y VELEZ CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2956660
Resolución No. 235712-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235712 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) LUZ DARY GOMEZ SANCHEZ identificado con C.C. No.
24935560, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 235712 consistente en: COBRO POR
SERVICIOS NO  PRESTADOS de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
437038 Ciclo: 5 ubicada en: AV 30.AGOSTO # 41 - 35 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7

Una vez presentado el reclamo N° 235712 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° 437038 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 24 de abril de 2018, a continuación se hace
una relación de los trabajos realizados y los conceptos facturados:



Ahora bien, el usuario aduce que el cobro es errado ya que dicho arreglo se efectuó en el medidor contiguo,
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  en  la  acometida  de  la  matrícula  reclamante  no  se
observan reparaciones. La reparación se realizó en la acometida después del medidor de la matrícula
número 437012 con medidor 1315MMCEL33284AA, lectura 2840. Rotura en andén. Es de anotar que la
rotura y la reposición de pavimentó la hizo el usuario, la empresa solo instalaron una unión pealpe.”
Situación que da claridad sobre el cobro equivocado que se está realizando.



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.437038,  no  son  correcto,  por  tal  razón  se  procede  a  realizar  la  anulación  del  cumplido  379340806  y  la
reliquidación de los valores cobrados. 

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 NO SON CORRECTOS ya que se está efectuando el cobro de
los materiales  y la  mano de obra requerida para la  intervención,  en la  matricula equivocad,  por  lo  cual,  éste
departamento  encuentra  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  el  (la)  señor  (a)  LUZ  DARY  GOME
SANCHEZ, por lo tanto, los valores facturados serán objeto de reliquidación o modificación, actuando según la
Ley 142 de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -40671 detallado así:

Concepto Períod
o

Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

INST.DOM ACUEDUCTO 2019-7 462 0 0 0 10293 -10293

IVA 2019-7 462 0 0 0 30378 -30378

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 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  LUZ  DARY  GOMEZ  SANCHEZ
identificado con C.C. No. 24935560 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) LUZ
DARY  GOMEZ  SANCHEZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CRA  11  BIS  #  41-32  VELEZ  Y
VELEZ haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  LUZ  DARY  GOMEZ  SANCHEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  437038  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 2 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. 235742-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

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

Resolución No
235742-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA CAMILA MONSALVE RAMIREZ

Matrícula No 185025

Dirección para Notificación
CL 19 # 17 B- 06 PS 1 BOSTON

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2955899
Resolución No. 235742-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235742 de 25 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 25 DE JULIO DE 2019 el (la) señor(a) MARIA CAMILA MONSALVE RAMIREZ identificado con
C.C.  No.  1088330398,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  235742  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  185025  Ciclo:  4  ubicada  en:  CL  19  #  17  B-  06  PS  1  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.
185025, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Julio 35 m3 6 m3 29 m3 29 m3
Consumo por diferencia

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

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente,  en  presencia  de  la  Sra.  MARIA
CAMILA MONSALVE RAMIREZ identificada con c.c. 1.088.330.398, con la revisión al predio practicada el día
29  de  Julio  del  2019,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  técnico  FREDDY
RAMOS  RIOS  “Favor  revisar  con  el  geófono.  Lectura  Actual:  52  m3.”  Situación  que  no  da  claridad
sobre la causa del aumento del consumo. 

Ahora  bien,  ya  que  el  funcionario  encargado  de  la  visita  realiza  la  observación  “Favor  revisar  con  el
geófono”,  se procede a realizar  visita  con el  geófono,  en presencia de la  Sra.  MARIA CAMILA MONSALVE
RAMIREZ  identificada  con  c.c.  1.088.330.398,  el  día  02  de  Agosto  de  2019  por  el  técnico   FERNANDO
EMILIO  TORRES,  entregando  la  siguiente  observación.  “Se  revisó  el  predio  con  el  geófono  el  cual  se
detectó fuga interna en el local del sótano, debajo del lavamanos, se le indicó al usuario para que haga
dicha reparación. Lectura Actual: 55 m3”  

Teniendo en cuenta la fuga interna detectada, se procede a reliquidar  el  periodo de Julio  según el  consumo
promedio del predio con matricula No. 185025 y se reporta a cartera para realizar cobro según promedio de
12  m3  para  el  siguiente  periodo  a  facturar,  se  le  indica  al  usuario  que  debe  realizar  la  reparación  lo  antes
posible, de no ser así y persistir en la fuga, la empresa realizara los cobros por diferencia de lectura según lo
que indique el aparato de medición.



De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matrícula No.185025 por la Empresa, respecto al período de julio
de 2019, NO SON CORRECTOS, ya que se presentó a causa de una fuga interna imperceptible, por lo cual,
serán objeto de reliquidación por parte de éste Departamento de la siguiente manera: julio de 2019 de 29 m3
a 12 m3, consumo por promedio, actuando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -58108 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-7 408 12 29 19085 46121 -27036

AJUSTE A LA
DECENA

2019-7 408 0 0 0 -3 3

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2019-7 408 12 13 -2424 -2626 202

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-7 408 12 29 22243 53755 -31512

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-7 408 12 13 -2825 -3060 235

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

• Decreto 302 del 2000, Artículo 21. Por el cual se reglamenta la Ley 142 de 1994 el cual manifiesta:

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

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA CAMILA MONSALVE RAMIREZ
identificado  con  C.C.  No.  1088330398  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 CAMILA MONSALVE RAMIREZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 19 # 17 B- 06 PS 1
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIA CAMILA MONSALVE RAMIREZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 185025 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 2 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. 235864-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ANDRES  RIVERA  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
235864-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario ANDRES RIVERA

Matrícula No 1882828

Dirección para Notificación
KIOSCO 1 SECTOR PARQUE INDUSTRIAL

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. 2960275
Resolución No. 235864-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235864 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) ANDRES RIVERA identificado con C.C. No. 11590194,
obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO No. 235864 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 1882828 Ciclo: 6 ubicada en: KIOSCO 1 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.
1882828, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos

2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Julio 49 m3 32 m3 17 m3 17 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 01 de
Agosto de 2019,  procediendo con la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio  en  presencia  del  (la)  señor  (a)
ANDRES RIVERA, identificado (a) con CC N° 11.590.194 con el fin de descartar inconsistencias o anomalías
en el consumo facturado, realizando la siguiente observación por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO: “Se
revisó  el  predio  el  cual  no  existen  fugas,  funciona kiosko de  comidas  rápidas,  el  predio  solo  cuenta
con un lava platos, el alcantarillado los vierte en la carretera. Lectura Actual: 64 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.

En  cuanto  a  lo  referente  al  cobro  de  alcantarillad,  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita
practicada el 01 de Agosto de 2019 en la que participó el (la) señora(a) ANDRES RIVERA, identificado (a) con
CC N° 11.590.194, como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se
determinó  que:  “Se  revisó  el  predio  el  cual  no  existen  fugas,  funciona  kiosko  de  comidas  rápidas,  el
predio solo cuenta con un lava platos, el alcantarillado los vierte en la carretera.”

En cuanto a la pretensión de retirar el cobro por la prestación del servicio de alcantarillado al predio ubicado en
la KIOSKO 1 - BARRIO SECTOR PARQUE INDUSTRIAL, nos permitimos precisar, que la Empresa Aguas y
Aguas  cuenta con redes de alcantarillado en el sector, para la disposición final.   

Consagra  el  DECRETO  1077  DE  2015  en  el  ARTÍCULO  2.3.1.3.2.2.6.  numeral  4,     Que  porque   los
inmuebles  deberán estar conectados al sistema público de alcantarillado, cuando se pretenda la conexión del
servicio de acueducto.



De acuerdo con lo establecido en el ARTÍCULO 2.3.1.3.2.2.6.  numeral 5, mediante el cual se reglamenta la
prestación  de  los  servicios  públicos  de  acueducto  y  alcantarillando  se  exceptúan  de  la  vinculación  como
usuarios  del  servicio  de  alcantarillado  a  aquellos  usuarios  que  cuentan  con  un  sistema  de  tratamiento  y
disposición  final  adecuada  de  aguas   residuales  debidamente  aprobada  por  la  autoridad  ambiental
competente,  cuando  no  obstante,  ser  usuario  o  suscriptor  del  servicio  de  acueducto,  no  exista  red  de
alcantarillado en la zona del inmueble.  (Decreto 302 de 2000, art. 7).

El servicio de alcantarillado prestado por parte de la Empresa, lo integran: el  Conjunto de tuberías, accesorios,
estructura y equipos que conforman el sistema de evacuación y transporte de las aguas lluvias, residuales o
combinadas  de  una  comunidad  y  al  cual  descargan  las  acometidas  de  alcantarillado  de  los  inmuebles,   Su
diseño  y  construcción  corresponde  a  los  urbanizadores  con  fundamento  en    DECRETO  1077  DE  2015   
ARTÍCULO 2.3.1.1.1. Definiciones numeral 8.    (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

En cuanto a la  reconexión del  servicio,  una vez verificado el  Sistema de Información  Comercial  se  encontró
que para el período de Junio el predio de matrícula N° 1882828 presentaba edad 2 de facturación  (número de
facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor de $103.630, mediante
la factura No. 46411513, con fecha límite de pago el 27 de Junio del 2019.

Por lo anterior, el día 2 de Julio del 2019 a las 12:30 m,  al no encontrarse ingresado en el sistema el pago
dentro de la fecha límite establecida, se generó orden de corte, para lo cual se desplazó el personal operativo
al  predio  con  la  finalidad  de  suspender  el  servicio  el  día  2  de  Julio  del  2019  del  2019  a  las  06:36  pm,
procedimiento que se hizo efectivo según refiere el sistema de información comercial y de conformidad con lo
artículo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora  bien,  para  efectos  de  resolver  el  presente  reclamo,  se  procedió  a  revisar  el  sistema  de  información
comercial,  encontrando  que  el  usuario  realizo  abono  de  $  71.000,   después  de  la  fecha  limite  otorgada,  es
decir,  el  08  de  Julio  del  2019  Mediante  las  sucursales  de  Torre  Central  a  las  8:06  am,  es  decir,  con
posterioridad a la fecha límite de pago y de la ejecución del procedimiento de suspensión.

No obstante lo anterior, se observó que la orden de  reconexión se realizó el día 09 de Julio de 2019 a las
12:43  m.,  es  decir,  más  de  las  24  horas  establecidas  en  el  artículo  42  del  Decreto  019  de  2012  (Ley
Anti-tramites)  para  el  procedimiento  de  reconexión  de  los  servicios  públicos,  por  lo  cual  se  procederá  a
reliquidar el valor facturado por concepto de reconexión del servicio.
 
De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  1882828  por  la
Empresa, respecto a los períodos reclamados, SON CORRECTOS,  ya que se está facturando por  concepto
de  consumo  por  diferencia  de  lectura,  en  cuanto  al  retiro  del  cobro  de  Alcantarillado  a  la  matricula  No.
1882828,  no  es  procedente  ya  que  la  empresa  cuenta  con  red  de  alcantarillado  en  el  sector,  a  la  cual  el
usuario  puede  realizar  la  disposición  final,  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.

En cuanto al cobro por reconexión, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el
(la) señor (a) ANDRES RIVERA, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexión del servicio en
la facturación del período de JULIO DE 2019 por valor de $38.093 serán objeto de reliquidación.

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

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

Concepto Período Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado



Liq. Fact. Liq. Fact.

RECONEXION DEL
SERVICIO

2019-7 484 0 0 0 38093 -38093

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

• Decreto 302 del 2000, Artículo 21. Por el cual se reglamenta la Ley 142 de 1994 el cual manifiesta:

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

•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)

• De conformidad con lo establecido en el artículo 8  del Decreto 302 de 2000.
“La construcción de las redes locales y demás obras, necesarias para conectar uno o varios



inmuebles  al  sistema  de  acueducto  o  de  alcantarillado  será  responsabilidad  de  los
urbanizadores  y/o  constructores;  no  obstante  la  entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos
podrá  ejecutar  estas  obras,  en  cuyo  caso  el  costo  de  las  mismas  será  asumido  por  los
usuarios de los servicios.

Las  redes  locales  construidas  serán  entregadas  a  la  entidad  prestadora  de  los  servicios  
públicos, para su manejo operación, mantenimiento y uso dentro de sus programas locales de
prestación del servicio, exceptuando aquellas redes que no se encuentren sobre vía pública y
que no cuenten con la servidumbre del caso.

Parágrafo. Cuando la entidad prestadora de los servicios públicos no ejecute la obra, exigirá
una póliza de estabilidad por  cuatro  o  más  años   para  garantizar  la  estabilidad  de  las  redes
locales. 

• Artículo  42  del  Decreto  019  de  2012.  RECONEXIÓN  DE  LOS  SERVICIOS  PÚBLICOS
DOMICILIARIOS.

 Resuelta  favorablemente  una solicitud  de  reconexión  de  un  servicio  público  a  un  usuario,  o
desaparecida  la  causa  que  dio  origen  a  la  suspensión  del  servicio,  la  reconexión  deberá
producirse dentro de las 24 horas siguientes.”

 
• Artículo 140 de la ley 142 de 1994. 

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  PARCIALMENTE  el  reclamo  presentado  por  ANDRES  RIVERA
identificado  con  C.C.  No.  11590194  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)
ANDRES RIVERA enviando citación a Dirección de Notificación:, KIOSCO 1 haciéndole entrega de una copia
de la misma. 



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ANDRES RIVERA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1882828  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 2 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. 235837-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) BIVIANA BETANCUR 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
235837-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario BIVIANA BETANCUR

Matrícula No 772095

Dirección para Notificación
CL 81 # 24- 20 CORALES

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. 2958966
Resolución No. 235837-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235837 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)  BIVIANA  BETANCUR  identificado  con  C.C.  No.
42063515,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  235837  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 772095 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CL 81 # 24- 20 en el (los)
periodo(s) facturados(s)  2019-3, 2019-5, 2019-4, 2019-6, 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)

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

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

Que   el   7   de   julio   de  2019   personal  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  se  desplazó  al
inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo,   se marcó
en  varias  oportunidades  al  número  del  celular  que  suministró  el  reclamante  y   no  fue  posible  la
comunicación,   sin  embargo,  se  determinó  que   cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°  P1815MMREL111664AA  el
cual  registra  una  lectura  acumulada  de   53  m3    Se  revisó   la  acometida  y  el  medidor  y  se
encontraron en buen  estado.

Es  necesario  aclarar  que  para  la  Empresa  fue  imposible  realizar  la  revisión  técnica  de  las  instalaciones
hidráulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en próximas oportunidades, cuando
para  brindar  una  respuesta  eficiente  y  oportuna  a  su  reclamación  se  requiera  de  visitas  técnicas,  debe
establecer  y efectuar  el  cumplimiento  de  la  hora  y el  lugar  establecidos  para  tal  efecto,  para  que  se  pueda



realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble. Razón por la cual se debe
ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Artículo 53.

“si  su  reclamación  requiere  de  visita(s)  técnica(s)  por  parte  de  los  representantes  de  la  Empresa
responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realización de dichas visitas".

Se adjunta relación de las lecturas y del consumo facturado a la matrícula reclamante, donde se
evidencia que el consumo desde que se instaló el medidor, ha  estado acorde con el consumo
promedio del predio,  no es verdad que se haya aumentado o presente desviación significativa
desde que se instaló en nuevo medidor.

Se le aclara a la usuaria, que el valor total de la factura se aumentó debido al cobro de la instalación
del  medidor  N°  P1815MMREL111664AA,     pues  mediante  cumplido  N°  378523059 se  liquidó  la
orden de la instalación del medidor por valor de $189.387,  financiado en 6 cuotas mensuales cada
una por $32.398,   más el IVA por valor de $35.983,  liquidado en una sola cuota en el periodo de
febrero de 2019,   las 6 cuotas se  liquidaron entre febrero a julio de 2019.

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira
en  los  periodos  MARZO,  ABRIL,   MAYO,  JUNIO  Y  JULIO   DE  2019    es  correcto  y  no  será
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  BIVIANA  BETANCUR  identificado
con  C.C.  No.  42063515  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)
BIVIANA BETANCUR enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 81 # 24- 20 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: BIVIANA BETANCUR la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 772095 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 2 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. 235845-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CARLOS ARTURO SALAZAR 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
235845-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario CARLOS ARTURO SALAZAR LOPEZ

Matrícula No 1436146

Dirección para Notificación
MZ 47 CS 10 SAMARIA II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2959157
Resolución No. 235845-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235845 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)  CARLOS ARTURO SALAZAR LOPEZ identificado con
C.C.  No.  10028378,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  235845  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1436146 Ciclo:  9  ubicada en la  dirección:  MZ 47 CS 10 en el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-7,2019-6.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
1436146, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Junio  392 m3 372 m3 20 m3 20 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Julio  412 m3 392 m3 20 m3 20 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al predio practicada el
día 31 de julio del 2019 en presencia del (la) señor (a) CARLOS ARTURO SALAZAR LOPEZ, identificado (a)
con  CC  N°  10.028.378,  por  parte  del  funcionario  MARIO  MOLINA  ,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes
observaciones:  “Se verifica  todas las  instalaciones de la  casa  y  se  puede  constatar  que  el  baño  tiene
rebose, lo cual se le informa al usuario que atendió la visita. Lectura Actual: 423 m3” Situación que se
puede tomar como causa generadora del consumo elevado en el periodo reclamado.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se  concluye  que  el  consumo  facturado  a  la  matrícula  No.  1436146  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de
Junio 2019 por 20 m3 y Julio 2019 por 20 m3 , SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusión de que
esos  consumos  fueron  generados  por  la  fuga  externa,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de  reliquidación  o
modificación por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo
146 de la Ley 142 de 1994. 

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



servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  CARLOS  ARTURO  SALAZAR
LOPEZ  identificado  con  C.C.  No.  10028378  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
CARLOS ARTURO SALAZAR LOPEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 47 CS 10 haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CARLOS ARTURO SALAZAR LOPEZ la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1436146 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 2 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. 235857-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

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

Resolución No
235857-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario SERGIO STEBAN PULGARIN OROZCO

Matrícula No 1480367

Dirección para Notificación
rubens377@hotmail.com 2500 LOTES SECTOR B

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. 235857-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235857 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) SERGIO STEBAN PULGARIN OROZCO identificado con
C.C.  No.  10023796,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  235857  consistente  en:
COBROS  INOPORTUNOS  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
1480367 Ciclo: 12 ubicada en la dirección: MZ 28 CS 26 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7.

En atención a la reclamación por la inconformidad por el cobro de un DUPLICADO reflejado en la
factura del periodo de JULIO DE 2019,  argumenta que no ha solicitado duplicados de facturas ni
pagos parciales, al respecto comedidamente me permito precisar lo siguiente.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, respecto al cobro por concepto de
duplicado de la factura que da origen a la presente reclamación, se observó que efectivamente se
facturó en el presente período, aclarando que dicho trámite fue solicitado por parte del usuario en
los puntos habilitados por la Empresa denominados KIOSKOS, ubicados en las instalaciones de la
misma  con  el  fin  de  brindarle  comodidad  y  eficiencia  en  el  trámite  de  la  expedición  de  nuevas
facturas, cuyo cobro encuentra su fundamento en la Directiva No. 217 del 2017 mediante la cual se
establece el procedimiento y cobro de la acción anteriormente relacionada y ejecutada en cabeza
del usuario.

Se adjunta el registro del duplicado de la factura de junio de 2019,  solicitado el 12 de julio de 2019
en el  kiosko ubicado en el  edificio  Torre  Central  a  las  10:29  a.m.     y  se  evidencia  el  pago de la
factura respectiva el mismo dia en un punto de pago del Banco Colpatria Redeban  



La Empresa esta en la Obligación de entregar la factura en el predio y una copia adicional tiene un
costo  para  el  usuario,  salvo  que  la  genere  por  la  pagina  web  de  la  Empresa,   pero  cuando  se
genera  con un asesor del Centro de Servicios o un kiosko virtual genera costo,  por tanto el cobro
realizado por valor de $3.100  en la factara del periodo de JULIO DE 2019,  es correcto.

Lo anterior cuenta con el siguiente fundamento:

"DIRECTIVA  217  EXPEDIDA  EL  4  DE  JULIO  DE  2019  POR  LA  CUAL  MODIFICA  LA
DIRECTIVA DE CARTERA N° 299 DEL 13-09-2016,  LA CUAL UNIFICÓ LA POLITICA DE
CARTERA Y RECAUDO DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A ESP 
(...)

3.1 Duplicados de Facturas 

La Empresa cobrara un valor de $2.950 por la expedición de todos los duplicados de
facturas. Este valor  será actualizado anualmente con el IPC.  (para el año 2019, el
valor corresponde a $3.100,  por los ajustes del IPC desde el 2017.)

No se cobrara el  valor  del  duplicado cuando los mismos deban generarse en virtud
de los siguientes escenarios:

A. La factura debió expedirse de nuevo por ajuste en lo facturado en virtud de un
pronunciamiento vía reclamación.



B. La factura debió expedirse de nuevo por  ajuste en lo  facturado de cobro de
reconexión del  servicio  que no se ejecutó  a  tiempo,  o  que no se  realizó,  de  lo  cual
deberá existir el correspondiente soporte documental en el sistema o en los archivos
del departamento de facturación y cartera.
C. La factura debió expedirse de nuevo por error en la generación de la factura
correcta ocasionada por un asesor de servicio al cliente. 
D. La factura debió expedirse de nuevo porque nunca fue entregada en el predio
del usuario, de lo cual existe el respectivo soporte en el departamento de facturación
y cartera.

(...)” 

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  SERGIO  STEBAN
PULGARIN  OROZCO  identificado  con  C.C.  No.  10023796  por  concepto  de  COBROS
INOPORTUNOS 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)  SERGIO  STEBAN  PULGARIN  OROZCO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
rubens377@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO  3o.  Contra  este  acto  de  respuesta  NO  procede  recurso  alguno,  por  no  tratarse  de
asuntos de los contemplados en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 4°. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 2 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. 235887-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ALBA LUCIA AGUIRRE 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
235887-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario ALBA LUCIA AGUIRRE

Matrícula No 639823

Dirección para Notificación
CALLE 62 BIS # 10- 02 NACEDEROS I ETAPA

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. 2960248
Resolución No. 235887-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235887 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)  ALBA  LUCIA  AGUIRRE  identificado  con  C.C.  No.
25200872, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 235887 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 639823 Ciclo:  13 ubicada en:  CALLE 62 BIS # 10-  02 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 liquidacion del reclamo, calificación definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1° DE AGOSTO DE 2019 en la que
participó  el(la)  señora(a)  USUARIO  como  usuario  del  servicio  público  y  ALEXANDER  VALLEJO   como
funcionario  de  la   Empresa,   se  determinó  que:   cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en la  acometida de acueducto tiene instalado el  Medidor  N°  P1715MMRSA104589AA  el  cual
registra  una lectura  acumulada de  589 m3.   MEDIDOR COMPARTIDO PARA DOS PISOS,   PRIMER PISO
HABITAN DOS PERSONAS, SEGUNDO PISO ESTABA SOLO Y NO SE OBSERVA EL SITIO DE LA FUGA,,

El día 22 de julio de 2019,  se realizó inspección técnica con el equipo de geófono y se determinó la
existencia de fuga imperceptible mínima,  y no se pud ubicar el sitio exacto,   razón por la cual se
modificó  el  consumo  de  mayo  y  junio  de  2019  a  27  m3,    y  en  consecuencia  se  ACCEDE   a
modificar  el  consumo  del  periodo  de  JULIO  a  los  mismos  27  m3   consumo  promedio  del
predio.

Se le recuerda que debe solicitar nueva visita con el geófono por garantia,    a finales del mes de
AGOSTO de 2019,  sino ha ubicado la fuga, para que pueda reparar la tuberia y que el consumo se
le normalice.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -92994 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

2019-7 408 0 0 -4 0 -4

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-7 408 1 28 1854 51901 -50048



AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2019-7 408 0 0 -3 -1 -2

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-7 408 1 28 1590 44531 -42940

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBA LUCIA AGUIRRE identificado con
C.C. No. 25200872 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)
ALBA  LUCIA  AGUIRRE  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CALLE  62  BIS  #  10-  02  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ALBA LUCIA AGUIRRE la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 639823 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 2 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. 235871-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) JAVIER SANCHEZ  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
235871-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario JAVIER SANCHEZ

Matrícula No 459271

Dirección para Notificación
MZ 1 CS 20 SAN FERNANDO

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. 2960116
Resolución No. 235871-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235871 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) JAVIER SANCHEZ identificado con C.C. No. 10103620,
obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 235871 consistente en:  INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  459271  Ciclo:  11  ubicada  en  la  dirección:  MZ  1  CS  20  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.459271, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Julio 84 m3 59 m3 25 m3 25 m3
Consumo por

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

Una  vez  radicado  el  presente  reclamo,  se  verifico  en  el  sistema  que  el  aparato  de  medida  está
registrando  correctamente  y  la  lectura  obtenida  en  el  periodo  de  Julio  2019  no  tiene  ninguna
anomalía,  por  lo  cual  se establece que el  consumo generado en este  periodo es  debido  a  la  alta
utilización del servicio y depende exclusivamente de los hábitos de consumo de los ocupantes del
bien. 

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
459271 por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  JULIO  2019  por  25  m3,  SON CORRECTOS,  ya
que  se  está  facturando  por  concepto  de  consumo  por  diferencia  de  lectura,  teniendo  como
conclusión de la causal del consumo elevado la utilización del servicio, por lo cual no serán objeto
de  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la  Empresa  ha
actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAVIER SANCHEZ identificado con
C.C. No. 10103620 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)
JAVIER  SANCHEZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  1  CS  20  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:  JAVIER SANCHEZ la cancelación de las sumas pendientes por  concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 459271 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 2 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. 235876-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA ALEIDA 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
235876-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA ALEIDA GONZALEZ

Matrícula No 60913

Dirección para Notificación
CR 11 # 1 E- 88 POPULAR MODELO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2960110
Resolución No. 235876-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235876 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)  MARIA ALEIDA GONZALEZ identificado con C.C.  No.
24934513,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  235876  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 60913 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: CR 11 # 1 E- 88 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.
60913, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Julio 1 m3 1299 m3 0 m3 11 m3 Cobro por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 01 de
Agosto de 2019,  procediendo con la revisión de las instalaciones del predio en presencia del (la)  señor (a)  
LUIS EDUARDO GOMEZ identificado con c.c. 10.057.259, con el fin de descartar inconsistencias o anomalías
en el consumo facturado, realizando la siguiente observación por parte del técnico EDWIN VELEZ: “Se revisó
el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 6 m3.”  

Con relación al consumo facturado en este periodo se encontró que, debido a que el día 12 de Julio de 2019
se instaló el medidor No. C19LA053744 y para la fecha de corte no se contaba con una lectura que permitiera
realizar el cobro por diferencia de lectura, se procedió a generar facturación por concepto de promedio para el
periodo de Julio 2019.

“…Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con
instrumentos los consumos, su valor podrá establecerse, según dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros períodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios
de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales…” Articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matrícula No. 60913, respecto al período de Julio 2019 por 11
m3 SON CORRECTOS ya que se  generó  cobro  por  concepto  de  promedio  en  un  predio  que cuenta  con el
equipo de medida recién instalado y no serán objetos de modificación alguna por parte de este Departamento,
actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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



servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA  ALEIDA  GONZALEZ
identificado  con  C.C.  No.  24934513  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  ALEIDA  GONZALEZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  11  #  1  E-  88  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  ALEIDA  GONZALEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 60913 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 2 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. 235877-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

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

Resolución No
235877-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario DANIEL GUTIERREZ

Matrícula No 19614831

Dirección para Notificación
CR 19 # 9 - 110 APTO 603 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. 2960212
Resolución No. 235877-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235877 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)  DANIEL  GUTIERREZ  identificado  con  C.C.  No.
1088539217,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  235877  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19614831 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: CR 19 # 9 - 110 APTO 603
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.19614831, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Julio 73 m3 26 m3 47m3 47 m3
Consumo por

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

Una  vez  radicado  el  presente  reclamo,  se  verifico  en  el  sistema  que  el  aparato  de  medida  está
registrando  correctamente  y  la  lectura  obtenida  en  el  periodo  de  Julio  2019  no  tiene  ninguna
anomalía,  por  lo  cual  se establece que el  consumo generado en este  periodo es  debido  a  la  alta
utilización  del  servicio  y  la  alteración  depende  exclusivamente  de  los  hábitos  de  consumo  de  los
ocupantes del bien.

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.
19614831 por la Empresa, respecto al período de JULIO 2019 por 47 m3, SON CORRECTOS, ya
que  se  está  facturando  por  concepto  de  consumo  por  diferencia  de  lectura,  teniendo  como
conclusión de la causal del consumo elevado la utilización del servicio, por lo cual no serán objeto
de  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la  Empresa  ha
actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  DANIEL  GUTIERREZ  identificado
con  C.C.  No.  1088539217  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)
DANIEL GUTIERREZ enviando citación a Dirección de Notificación:,  CR 19 # 9 -  110 APTO 603 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: DANIEL GUTIERREZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19614831 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 2 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. 235883-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) VICTOR HUGO 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
235883-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario VICTOR HUGO LOPEZ

Matrícula No 922542

Dirección para Notificación
MZ 1 CS 20 DORADO-A VILLLA CONSOTA

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. 2960210
Resolución No. 235883-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235883 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)  VICTOR  HUGO  LOPEZ  identificado  con  C.C.  No.
10198033,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  235883  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  N°  922542  Ciclo:  11  ubicada  en  la  dirección:  MZ  1  CS  20  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.922542, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Julio 1044 m3 1026 m3 18 m3 18 m3
Consumo por

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

Una  vez  radicado  el  presente  reclamo,  se  verifico  en  el  sistema  que  el  aparato  de  medida  está
registrando  correctamente  y  la  lectura  obtenida  en  el  periodo  de  Julio  2019  no  tiene  ninguna
anomalía,  por  lo  cual  se establece que el  consumo generado en este  periodo es  debido  a  la  alta
utilización del servicio. 

De igual modo, se pudo encontrar que para el periodo de facturación de Mayo 2019 el predio conto
con un consumo de 19 m3, lo cual se puede tomar como evidencia para concluir que el registro y
consumo del predio es una situación corriente donde la alteración depende exclusivamente de los
hábitos de consumo de los ocupantes del bien.

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.
922542 por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  JULIO  2019  por  18  m3,  SON CORRECTOS,  ya
que  se  está  facturando  por  concepto  de  consumo  por  diferencia  de  lectura,  teniendo  como
conclusión de la causal del consumo elevado la utilización del servicio, por lo cual no serán objeto
de  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la  Empresa  ha
actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por VICTOR HUGO LOPEZ identificado
con  C.C.  No.  10198033  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)
VICTOR HUGO LOPEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 1 CS 20 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: VICTOR HUGO LOPEZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 922542 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 2 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. 235867-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) WILLIAM  VASQUEZ 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
235867-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario WILLIAM  VASQUEZ

Matrícula No 1508357

Dirección para Notificación
MZ 21 CS 18 MONTELIBANO

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. 2960096
Resolución No. 235867-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235867 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) WILLIAM  VASQUEZ identificado con C.C. No. 10117322,
obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 235867 consistente en:  INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 1508357 Ciclo:  9  ubicada en la  dirección:  MZ 21 CS 18 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.
1508357, se ha facturado de la siguiente manera:

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al predio practicada el
día  2  de  Agosto  de  2019,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  técnico
ALEXANDER  VALLEJO:  “Funciona  ebanistería,  se  revista  instalaciones  y  no  hay  anomalías,
instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 146 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.

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. 1508357 por la
Empresa, respecto a los períodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se está facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura en un predio que se pudo verificar cuenta con instalaciones en buen
estado, por lo cual, no serán objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 



• Decreto 302 del 2000, Artículo 21. Por el cual se reglamenta la Ley 142 de 1994 el cual manifiesta:

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

•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 WILLIAM  VASQUEZ identificado con
C.C. No. 10117322 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)
WILLIAM  VASQUEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 21 CS 18 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: WILLIAM  VASQUEZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1508357 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 2 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. 235913-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  LUIS  DAINER AGUIRRE  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:

Resolución No
235913-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario LUIS DAINER AGUIRRE GARCIA

Matrícula No 1460617

Dirección para Notificación
CRA 6 # 17-40 LC 1 CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 235913-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235913 de 1 DE AGOSTO 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 1 DE AGOSTO DE 2019 el (la) señor(a) LUIS DAINER AGUIRRE GARCIA identificado con C.C.
No.  10084416,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  235913  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1460617  Ciclo:  12  ubicada  en:  CL  72  A  #  36  B-  26  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 liquidacion del reclamo, calificación definitiva)

Se efectuó revisión con el equipo del geófono el día 31 de julio de 2019,   y se reportó la siguiente
observación:      Se  revisó  el  predio  con  el  geófono  el  cual  se  detectó  fuga  imperceptible
(interna)  en  diferentes  partes  de  la  cocina  al  patio.     Se   recomienda  al  usuario  modificar
todo ese tramo de la cocina al patio porque dicha tubería cumplió su vida útil.

En el histórico de lecturas del sistema de información comercial,  se observa que en los periodos de
 mayo,  junio y julio  de 2019,  se ha incrementado considerablemente el consumo,   y en Grupo de
Facturación liquidó consumo promedio en los periodos de MAYO Y JUNIO de 2019 y en el periodo
de JULIO de 2019,   de 659 m3 que avanzó el medidor se cobraron 100 m3,  la modificación del
consumo en estos periodos se realizó mientras se determinaba la causa del incremento.

De acuerdo con la inspección técnica realizada por el personal del Equipo del Geófono, el día 31 de
julio,   se  ACCEDE   a  modificar  el  consumo  del  periódo  de  JULIO  DE  2019,   al  consumo
promedio de 21 m3  y se reporta la novedad al Grupo de facturación para que liquide los mismo 21
m3  en el período de AGOSTO,  mientras el  propietario y/o usuario, realiza el cambio de la tuberia, 
 y no se liquide el consumo que se dejó de facturar en los periodos anteriores.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -272077 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor Fact. Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-7 408 8 87 12723 138363 -125640

AJUSTE A LA
DECENA

2019-7 408 0 0 -1 0 -1



VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-7 408 8 87 14829 161265 -146436

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LUIS  DAINER  AGUIRRE  GARCIA
identificado  con  C.C.  No.  10084416  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) LUIS
DAINER AGUIRRE GARCIA enviando citación a Dirección de Notificación:,  CRA 6 # 17-40 LC 1 haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUIS DAINER AGUIRRE GARCIA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1460617  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 2 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. 235907-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

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

Resolución No
235907-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario ELKIN  GOMEZ

Matrícula No 1822063

Dirección para Notificación
CR 19 # 94- 96 MZ C CS 12 VILLASOL PARQUE RESIDENCIAL

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. 2960964
Resolución No. 235907-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235907 de 1 DE AGOSTO 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 1 DE AGOSTO DE 2019 el (la) señor(a) ELKIN  GOMEZ identificado con C.C. No. 10004043,
obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 235907 consistente en:  INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 1822063 Ciclo: 14 ubicada en la dirección: CR 19 # 94- 96 MZ C CS 12 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.
1822063, se ha facturado de la siguiente manera:

Una  vez  presentado  el  presente  reclamo,  se  envió  persona  técnica  del  área  de  Servicio  al  cliente  el  día  2
Agosto  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio  en  presencia  del  (la)  señor  (a)
MARTHA RENTERIA, con el fin de descartar inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, realizando
la siguiente observación por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO: “Se reviso el predio el cual no existen
fugas instalaciones en buen estado.
Medidor frenado. Lectura Actual: 1447 m3.”  

Ahora bien, debido a lo manifestado por el grupo de facturación previa en el sistema de información comercial
acerca de que el medidor se encuentra frenado, se procedió a generar facturación por concepto de promedio
en el periodo de Julio 2019, promedio establecido según el consumo del predio en los últimos seis (6) meses,
el cual en este caso se ha establecido en 23 m3.

“Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con
instrumentos los consumos, su valor podrá establecerse, según dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos  promedios  de  otros  períodos  del  mismo  suscriptor  o  usuario,  o  con  base  en  los  consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

De igual modo, es menester informar al usuario que actualmente mediante solicitud N° 2950602 se encuentra
en trámite la instalación de nuevo equipo de medida en el predio que permita obtener eficazmente la diferencia
de lectura y así evitar posibles inconformidades en el usuario al generar cobros por promedios.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matrícula No. 1822063, respecto al período de Julio 2019 por
23 m3 SON CORRECTOS ya que se generó cobro por concepto de promedio en un predio que cuenta con el
equipo de medida en mal estado, por lo cual no serán objetos de modificación o reliquidación alguna por parte
de este Departamento, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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



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

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ELKIN  GOMEZ identificado con C.C.
No. 10004043 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)
ELKIN  GOMEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 19 # 94- 96 MZ C CS 12 haciéndole entrega
de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  ELKIN   GOMEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1822063 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 2 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. 235901-52 de 2 DE AGOSTO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA NANCY CANO 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
235901-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2019

Fecha de Desfijación 15 DE AGOSTO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA NANCY CANO

Matrícula No 582056

Dirección para Notificación
CS 5 LT 142 A EL PLUMON

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. 2961070
Resolución No. 235901-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235901 de 1 DE AGOSTO 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  1  DE  AGOSTO  DE  2019  el   señor  MARIA  NANCY  CANO  identificado  con  C.C.  No.  42064077,
obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 235901 consistente en:  INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 582056 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: CS 5 LT 142 A 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 58 m3,  avanzando de 860 m3 a  918
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  2  DE
AGOSTO DE 2019 en la  que participó la  señora Johanna Rios  como usuario  del  servicio  y  EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1415MMRSA56647AA, "Se reviso el predio no existen fugas instalaciones en buen estado". Registro
del medidor al momento de la visita: 929 m3

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

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira 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  MARIA  NANCY  CANO
identificado  con  C.C.  No.  42064077  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  NANCY  CANO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CS  5  LT  142  A
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial,  ordenar a: MARIA NANCY CANO la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 582056 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 2 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


