
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. 6417-52 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) HERNAN ROBLEDO 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
6417-52

Fecha Resolución
21 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario HERNAN ROBLEDO LOPEZ

Matrícula No 305425

Dirección para Notificación CL 35 # 7- 21 RESTAURANTE LA TEJA CORRIDA SECTOR 1 DE
FEBRERO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 21 DE NOVIEMBRE DE 2019

Señor (a):
HERNAN ROBLEDO LOPEZ
CL 35 # 7- 21 RESTAURANTE LA TEJA CORRIDA - SECTOR 1 DE FEBRERO
Teléfono: 3104558914 
PEREIRA 

Radicación: No. 6417 Radicado el 7 DE NOVIEMBRE DE 2019
Matrícula: 305425 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION:   USUARIO SOLICITA QUE NO LE SEA SUSPENDIDO EL
SERVICIO  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  YA  QUE  LA  FACTURA  LE  ESTA  LLEGANDO  CON
TIJERA  Y  TIENE  PENDIENTE  UN  RECURSO  ANTE  LA  SSPD  CON  N°  19327,  ADICIONALMENTE
PRESENTA  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  FACTURADO  EN  EL  MES  DE  OCTUBRE  2019  LA
CUAL FUE RADICADA CON EL RECLAMO N° 237241. VER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

En atención al Derecho de Petición N° 6417, mediante el cual se solicita por parte del usuario no le
sea  suspendido  el  servicio  de  acueducto  al  predio  de  matrícula  N°  305425  toda  vez  que  tiene
pendiente decisión de trámite administrativo por reclamación N° 236682-52 y recurso N° 19327-52
ante  nuestra  Empresa  por  parte  de  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  ante
esto la empresa tiene para manifestar que no se le ha efectuado ni efectuara orden de corte hasta
que  se  aclare  la  situación  y  se  tome  decisión  definitiva  en  el  caso  particular  por  parte  de  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios.

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

Dar  por  atendida la  solicitud de información presentada por  el  (la)  señor  (a)  HERNAN ROBLEDO
LOPEZ, identificado con C.C. No 14958282 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este
acto administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  al  señor(a)  HERNAN  ROBLEDO  LOPEZ  enviando
citación  a  Dirección  de  Notificación:  CL  35  #  7-  21  RESTAURANTE  LA  TEJA  CORRIDA  -  SECTOR  1  DE
FEBRERO 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  cuanto  la  petición,  recae  en
solicitud de información y por tratarse de asuntos diferente a los establecidos en el artículo 154 de la Ley 142
de 1994.

Dado en PEREIRA, el 21 DE NOVIEMBRE 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. 6423-52 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
6423-52

Fecha Resolución
21 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATIÑO

Matrícula No 1545813

Dirección para Notificación
EDIFICIO TORRE CENTRAL, OFICINA 105 CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 21 DE NOVIEMBRE DE 2019

Señor (a):
ANTONIO JOSE LOPEZ PATIÑO
cphjuridica@gmail.com - CENTRO
Edificio Torre Central Oficina 105
Teléfono: 3158201166 - 3108226611 
PEREIRA 

Radicación: No. 6423 Radicado el 7 DE NOVIEMBRE DE 2019
Matrícula: 1545813 
Motivo de la Petición:   CONTINUAR TRAMITE DEL RECLAMO 236979
 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION:     PROSEGUIR ACTUACIÓN ADMINISTRATIVA
CONSIDERA QUE NO ESTA INCOMPLETA

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

Dando respuesta a su solicitud referente a la matricula Nro.1545813 de proseguir con la actuación
administrativa en referencia a que en la fecha 09 DE OCTUBRE DE 2019 presentó RECLAMO No.
236979 obrando en calidad de Otros con autorización INCOMPLETA de la Representante Legal de
la P.H. e igualmente adjunta documento expedido por la Secretaria de Gobierno expedido el 19 de
julio  de 2019,  donde consta  que la  Representante  Legal  del  COLORES DE LA VILLA P.H.  es la
Sra.  MARTHA  CECILIA  OSORIO  CASTAÑO,  en  la  que  solicitò  instalar  micro  medición  para
facturar  los  consumos  en  áreas  comunes  por  medición  (estricta  diferencia  de  lectura),  o  tomar
lectura  del  micro  medidor  o  micromedidores  si  están  instalados,  no  facturar  los  servicios  de
Acueducto y Alcantarillado por la matricula del macromedidor y devolver la totalidad de lo facturado
con registros de macromedidor.

Que este Departamento mediante el acto administrativo No. 236979-52 de fecha 22 de OCTUBRE
de 2019  resolvió  la  petición,  en  el  siguiente  sentido:  ARTICULO  1o.   Declarar  INCOMPLETA LA
RECLAMACIÒN   presentada  por  ANTONIO  JOSE  LOPEZ  PATIÑO  identificado  con  C.C.  No.
16214686  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)  ANTONIO  JOSE  LOPEZ  PATIÑO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
cphjuridica@gmail.com haciéndole entrega de una copia  de  la  misma.  ARTICULO 3o.  Solicitar  al
señor ANTONIO JOSE LOPEZ PATIÑO o al REPRESENTANTE LEGAL DE LA P.H.  completar la
información consistente en la presentación de los documentos de legitimación de la persona jurídica
de  la  copropiedad,   para  lo  cual  se  le  otorga  un  término  máximo  de  DIEZ  (10)  DIAS  .  Una  vez
completada  la  información  la  Empresa  procederá  a  radicar  nuevamente el reclamo.  Pasado  ese
término sin que se obtenga respuesta se procederá a archivar el expediente.



Igualmente en la Resolución 236979-52 se le solicitó que para que sus actuaciones tengan plena
validez debe presentar la debida legitimación actualizada y la fotocopia de la cédula, y anexo a ello,
usted como solicitante debe adjuntar  el  correspondiente certificado de Representación  legal  de  la
copropiedad que expide la oficina de Control Físico, documentos sin el cual no se le atenderán los
reclamaciones o recursos presentados por usted. 

Que ahora bien, teniendo en cuenta que transcurridos los cinco (5) días del envió de la citación, y al
no poderse surtir la notificación personal de la resolución N°. 236979-52 de 22 de octubre de 2019
se  notificó  por  aviso  enviado  y  publicado  el  día  31  de  octubre  de  2019  y  fue  recibido  el  1°  de
noviembre de 2019,  según consta en la guia del correo N° 2052404421 , por lo cual a partir del
día  6  de  noviembre  de  2018  empezaron  a  correr  los  10  días  concedidos  para  completar  la
información.

Por  lo  anterior,  se  puede  concluir  que  a  la  fecha  cumplido  dicho  término,  no  fue  completada  la
información solicitada, razón por la cual se entiende como desistida su petición y se procede con
el archivo del expediente.
 

FUNDAMENTOS LEGALES

Ley 1755 de 2015, Artículo 17, inciso 2°.

“Artículo  17. Peticiones incompletas y desistimiento tácito. En virtud del principio de eficacia,
cuando  la  autoridad  constate  que  una  petición  ya  radicada  está  incompleta  o  que  el  peticionario
deba realizar  una gestión de trámite a su cargo,  necesaria  para adoptar  una decisión de fondo,  y
que la actuación pueda continuar sin oponerse a la ley, requerirá al peticionario dentro de los diez
(10) días siguientes a la fecha de radicación para que la complete en el término máximo de un (1)
mes.

A  partir  del  día  siguiente  en  que  el  interesado  aporte  los  documentos  o  informes  requeridos,  se
reactivará el término para resolver la petición.

Se entenderá que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuación cuando no satisfaga
el  requerimiento,  salvo  que  antes  de  vencer  el  plazo  concedido  solicite  prórroga  hasta  por  un
término igual.

Vencidos  los  términos  establecidos  en  este  artículo,  sin  que  el  peticionario  haya  cumplido  el
requerimiento,  la  autoridad  decretará  el  desistimiento  y  el  archivo  del  expediente,  mediante  acto
administrativo  motivado,  que  se  notificará  personalmente,  contra  el  cual  únicamente  procede
recurso de reposición, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada
con el lleno de los requisitos legales

Que la  Ley 1564 de 2012  Por  medio  de  la  cual  se  expide  el  Código  General  del  Proceso  y se  dictan  otras
disposiciones establece:

“Artículo 74. Poderes. Los poderes generales para toda clase de procesos solo podrán conferirse por
escritura  pública.  El  poder  especial  para  uno  o  varios  procesos  podrá  conferirse  por  documento
privado. En los poderes especiales los asuntos deberán estar determinados y claramente identificados.

El poder especial puede conferirse verbalmente en audiencia o diligencia o por memorial dirigido al juez
del conocimiento. El poder especial para efectos judiciales deberá ser presentado personalmente por el
poderdante  ante  juez,  oficina  judicial  de  apoyo  o  notario.  Las  sustituciones  de  poder  se  presumen
auténticas.

Los poderes podrán extenderse en el exterior, ante cónsul colombiano o el funcionario que la ley local



autorice para ello;  en ese último caso, su autenticación se hará en la forma establecida en el  artículo
251.

Cuando quien otorga el poder fuere una sociedad, si el cónsul que lo autentica o ante quien se otorga
hace constar que tuvo a la vista las pruebas de la existencia de aquella y que quien lo confiere es su
representante,  se  tendrán  por  establecidas  estas  circunstancias.  De  la  misma  manera  se  procederá
cuando quien confiera el poder sea apoderado de una persona.

Se podrá conferir poder especial por mensaje de datos con firma digital.

Los poderes podrán ser aceptados expresamente o por su ejercicio”.

Que la Corte Constitucional en la Sentencia T-998/06 del Magistrado Ponente: Dr. JAIME ARAÚJO RENTERÍA
de  noviembre  de  dos  mil  seis  señaló  respecto  a  la  LEGITIMACION EN  LA  CAUSA  POR  ACTIVA  que  el
“Poder especial adquiere plena validez cuando cumple con todas sus formalidades”.

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:

ARTICULO PRIMERO: declarar desistido el reclamo presentado por el señor Antonio José Lopez
Patiño identificado con c.c. no. 16214686 de acuerdo a lo indicado en la parte considerativa de la
presente resolución. 

ARTICULO  SEGUNDO.  Trasladar  el  expediente  al  funcionario  competente  para  el  archivo  del
proceso.

ARTICULO  TERCERO.    Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución   al  señor  Antonio  José  Lopez  Patiño  enviando  citación  a  correo  electrónico:,
cphjuridica@gmail.com  o   Edificio Torre Central Oficina 105  haciéndole entrega de una copia de
la misma.

ARTICULO  CUARTO:    Contra  la  presente  resolución  procede  únicamente  el  recurso  de
reposición  ante  el  jefe  del  departamento  de  servicio  al  cliente  de  la  empresa  de  acueducto  y
alcantarillado  de  Pereira  S.A.S.   E.S.P,  el  cual  cuenta  con  el  termino  de  cinco  (5)  días  hábiles
siguientes  a  la  notificación  de  la  presente  providencia  para  su  interposición,  en  cumplimiento  del
artículo 17 de la ley 1755 de 2015.
. 

Dado en PEREIRA, el 21 DE NOVIEMBRE 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. 237263-52 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  SEBASTIAN  HENAO  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
237263-52

Fecha Resolución
21 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario SEBASTIAN HENAO SANCHEZ

Matrícula No 19562687

Dirección para Notificación
CRA 12 NO 3-23 POPULAR MODELO SIN BARRIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3051829

Resolución No. 237263-52 

DE: 21 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237263 de 30 DE OCTUBRE 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  OCTUBRE  DE  2019  el  señor  SEBASTIAN  HENAO  SANCHEZ
identificado con C.C.  No.  1088287192,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO
No.  237263  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19562687  Ciclo:  14  ubicada  en  la  dirección:  VIA
GALICA.EN.SEGUIDA.DE.LA.CHOCOLERA..Y.LA.PLANTA  DE  COCA  COLA  en  el  
periodo facturado 2019-8.

El Centro Logístico, ubicado en VIA GALICA.EN.SEGUIDA.DE.LA.CHOCOLERA..Y.LA.PLANTA
DE COCA COLA. hace parte de los clientes  con sistema general o totalizador  de La Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a través de la
cual  se  surten  del  servicio  de  acueducto;  es  decir,  La  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de
Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida individual a cada   uno de  ellos sino 
que el  grupo se  ha  organizado  internamente mediante el uso de una red propia de distribución
interna de tal manera que  Aguas y Aguas les entrega el agua a la entrada de dicha red utilizando
para ello una sola acometida de diámetro adecuado para atender el  consumo del grupo completo
de usuarios internos.

La  medición  del  consumo  de  estos  grupos  se  hace  utilizando  un  medidor  en  la  acometida  de
entrada, el  cual registra el  consumo total  del grupo y actualmente al  interior  del edificio,  todas las
unidades independientes tienen su medidor individual para registrar el consumo de cada uno.

En resumen, los clientes con totalizador comparten una misma acometida de entrada y su consumo
global es registrado en dicha acometida utilizando un aparato medidor el cual para estos casos se
llama totalizador.

El consumo se debe facturar teniendo en cuenta el principio general que orienta la relación entre La
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira y sus clientes ya sean independientes o clientes
con  totalizador   es  el  de  “La  facturación  es  igual  al  consumo”  o  sea  que  la   suma  de  los
consumos facturados a la edificación  debe ser igual a la cantidad de agua suministrada al grupo a
través de la acometida de entrada.

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  12  de  Noviembre  de



2019  en  la  que  participó  la  señora  LUZ  BERMUDEZ   como  usuario  del  servicio  y  JHON
ALEXANDER  VALLEJO  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°15BF106252   el  cual  registra  una lectura  acumulada de 29609 m3.   y  la  observación:  "Se
revisa el  centro logístico y se encuentra el  medidor  inundado,  con gran cantidad de agua
producidas por lluvias,  se saca el  liquido y se puede leer  el  medidor,  se  observa también
que  hay  22  bodegas  y  el  edificio  del  centro  de  negocios,  141  oficinas  con  su  respectivo
medidor, así como también se encuentran en arreglos de construcción bodega, y por último
el medidor  provisional de obra".

Se efectuó analisis  de los consumos de las cuentas hijas  y  del  totalizador,   y  observamos que el
consumo  que  se  facturó  a  la  matrícula  reclamante  en  el  periódo  de  AGOSTO  DE  2019   fue  el
consumo por diferencia de lectura, se verificó  la acometida y el macromedidor,  se encontraron en
buen estado, se desvirtuó inconsistencia en el reporte de la lectura,  no se observaron escapes en
los puntos hidráulicos. 

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo

hijas
Diferencia

Consumo
Facturado

AC
Observación

Agosto.
26994

m3
25869

m3
1125 m3 441 m3 684 m3 684 m3

Consumo por
diferencia de

lectura

(Art.
146-Ley
142/94 )

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se
presentó desviación significativa del consumo en el periodo de   AGOSTO  de 2019,  y se confirmó
la  lectura,   se  determinó  que  fue  utilización  del  servicio,    por  lo  cual  el  Grupo  de  Previa  a  la
Facturación,  grabó  la  novedad:    SE  ADELANTA  CONSTRUCCIÓN,   estaban  realizando  una
plancha en el centro logístico   y cobró el consumo total que arrojó la diferencia entre las cuentas
hijas y el totalizador,   el cual   fue de 684 m3   en la visita técnica  con ocasión de la reclamación se
desvirtuó inconsistencia en el reporte de la lectura.

En  consecuencia,   el consumo facturado en el periodo de AGOSTO de 2019  para el área común
 no será objeto de modificación,  porque el consumo se ha facturado de acuerdo al registro
fehaciente del  equipo de medida,  el cual se encuentra en perfecto estado y las instalaciones
hidráulicas no presentan fugas imperceptibles,  se factura el consumo total que arroje la diferencia
entre el registro del totalizador y el consumo facturado a las cuentas hijas

FUNDAMENTOS LEGALES
 
El  inciso primero del Artículo 146 de la ley 142 de 1994  el cual consagra:   La medición
del consumo, y el precio en el contrato.   La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de



medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

Constituye igualmente fundamento jurídico de la presente providencia lo dispuesto en el
artículo 149 de la ley 142 de 1994, que al tenor literal preceptúa: “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  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.

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 E.S.P.  

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar NO  PROCEDENTE  el reclamo presentado por SEBASTIAN
HENAO  SANCHEZ  identificado  con  C.C.  No.  1088287192  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 ) SEBASTIAN HENAO SANCHEZ enviando citación a Dirección de
Notificación:, CRA 12 NO 3-23 POPULAR MODELO 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: SEBASTIAN  HENAO  SANCHEZ la cancelación de las
sumas pendientes  por concepto  de  saldo  adeudado  por el servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 19562687 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 21 DE NOVIEMBRE DE 2019



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237284-52 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JHON  FREDY  GAVIRIA ARDILA  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
237284-52

Fecha Resolución
21 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JHON FREDY GAVIRIA ARDILA

Matrícula No 1514686

Dirección para Notificación
CL 8 B # 15- 06 PS 2 LOS ALPES

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. 237284-52 

DE: 21 DE NOVIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237284 de 30 DE OCTUBRE 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  OCTUBRE  DE  2019  el   señor  JHON  FREDY  GAVIRIA  ARDILA
identificado con C.C. No. 18512911, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  237284  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1514686 Ciclo: 1 ubicada en: CL 8 B # 15- 06 PS 2 en el  periodo facturado 2019-9.

Con  ocasión  a  su  reclamación,  este  Departamento  analiza  el  Sistema  de  Información
Comercial para lo cual encuentra que al no dar aplicación a lo ordenado en  la Resolución
del Recurso de reposIción No. 19238 del  16 de septiembre de 2019,  en cuanto  a  que se
reconoció  omisión  de  la  empresa  en  la  aplicación  del  procedimiento  de  previa  a  la
facturación  del  periodo  de  MAYO/2019,  reliquidando  los  consumos  facturados;  pero  el
departamento encargado de la facturación no tuvo en cuenta lo ordenado en la resolución
referida y facturó en el periodo de SEPTIEMBRE/2019 lo que aún quedaba pendiente.

En este sentido,  y al  haberse facturado erroneamente los  98 m3 pendientes por  facturar
del periodo de MAYO DE 2019,  se procede a reliquidar los 122 m3 cargados en el periodo
de  SEPTIEMBRE/2019  a  24  m3,  que  es  el  consumo  real  del  predio  para  el  periodo,
descontando los metros pendientes. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de $535.630 detallado
así:

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

NC CONTRIB
ALCANTARILLA

DO

2019-9 464 11 109 11969 118600 -106631

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-9 464 11 109 10269 101757 -91488

AJUSTE A LA
DECENA

2019-9 464 0 0 0 -2 2



CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-9 464 11 109 17494 173351 -155857

VERTIMIENTO
ALCANTARILLA

DO

2019-9 464 11 109 20390 202045 -181655

La  empresa  se  excusa  por  el  error  presentado  por  el  Departamento  de  Facturación  y  se
corrige  declarando  PROCEDENTE  su  reclamación  por  el  periodo  de  SEPTIEMBRE  DE
2019.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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.

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 capitulo de
retiro  y  cambio  de  medidores,  teniendo  en  cuenta  las  garantías  del  debido  proceso
mencionadas en esta Circular.

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.”

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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JHON  FREDY
GAVIRIA ARDILA identificado con C.C. No. 18512911 por concepto de INCONFORMIDAD
CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  JHON  FREDY  GAVIRIA  ARDILA  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CL 8 B # 15- 06 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  JHON  FREDY  GAVIRIA  ARDILA  la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1514686 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 21 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237298-52 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  DIEGO DE  JESUS  SOTO 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
237298-52

Fecha Resolución
21 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario DIEGO DE JESUS SOTO LOPEZ

Matrícula No 1646587

Dirección para Notificación
CR 10 A# 7E - 19 KENNEDY

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 237298-52 

DE: 21 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237298 de 31 DE OCTUBRE 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  OCTUBRE  DE  2019  el  señor  DIEGO  DE  JESUS  SOTO  LOPEZ
identificado con C.C. No. 10115742, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
237298  consistente  en:  COBRO  DESCONOCIDO  de  la  factura  con  matrícula  para  el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1646587 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CR 11 #
9 E- 03 APTO 01 en el periodo facturado 2019-10.

Desde el sistema de información comercial se puede apreciar que el predio identificado con
la matrícula N° 1646587 se le generó cobro por concepto de instalaciones domiciliarias por
cambio  de  acometida,  atendiendo  solicitud  de  matrícula  y  prestación  de  servicios  con
solicitud 2950271 del 23 de Julio de 2019, habiéndose realizado el servicio de cambio de la
acometida.

Luego,  se  observa  que  los  cobros  generados  por  INSTALACION  DOMICILIARIA  DE
ACUEDUCTO  con  un  valor  total  de  $4.146.736,32,  liquidados  mediante  el  cumplido  N°
379844103 los cuales fueron diferidos a 36 cuotas por valor de $ 131.856.11 cada una;  a
continuación se comparte la información de dicho cobro respecto del valor y las cantidades
utilizadas.



De acuerdo con la información anteriormente relacionada, es claro, los trabajos realizados
y elementos requeridos se efectuaron en la acometida del predio reclamante No. 1646587,
es decir, que es de propiedad del usuario y, por ende, los costos deben ser asumidos por el
propietario, en los términos de los artículos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTÍCULO 2.3.1.3.2.4.18 del
Decreto 1077 de 2015.

Así las cosas, queda claro para las partes que los valores facturados por la Empresa y los
procedimientos  de  instalación  domiciliaria  realizados  en  el  predio  SON  CORRECTOS  ya
que se está efectuando el cobro de materiales y mano de obra requerida para el cambio de
acometida,  por  lo  cual,  éste  departamento  encuentra  NO  PROCEDENTE  el  reclamo
presentado por el señor DIEGO JESUS SOTO LOPEZ, por lo tanto, los valores facturados
en  los  períodos  de  Octubre  y  Noviembre  de  2019   no  serán  objeto  de  reliquidación  o
modificación.

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivación de la red de distribución que se conecta
al  registro  de  corte  en  el  inmueble.  En  edificios  de  propiedad  horizontal  o



condominios la acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.
(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

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

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

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

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

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

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

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  DIEGO  DE
JESUS  SOTO  LOPEZ  identificado  con  C.C.  No.  10115742  por  concepto  de  COBRO
DESCONOCIDO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente
Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al  señor(a) DIEGO DE JESUS SOTO LOPEZ enviando citación a Dirección de
Notificación:, CR 10 A# 7E - 19 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  DIEGO  DE  JESUS  SOTO  LOPEZ  la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1646587 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 21 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237308-52 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) WILSON  RENDON GALVIS 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
237308-52

Fecha Resolución
21 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario WILSON  RENDON GALVIS

Matrícula No 19621811

Dirección para Notificación
MZ 18 CS 12 PS 2 HACIENDA CUBA

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. 3052663
Resolución No. 237308-52 

DE: 21 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237308 de 31 DE OCTUBRE 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 OCTUBRE DE 2019 el (la)  señor(a) WILSON  RENDON GALVIS identificado con C.C.
No.  79859507,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237308  consistente  en:  COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19621811 Ciclo:
9 ubicada en la dirección: MZ 18 CS 15 PS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

Una vez presentado el reclamo N° 237308 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°  19621811  se  le  genero  cobro  por  concepto  de  instalaciones  domiciliarias,  por
creación de matrícula solicitada el 10 de Septiembre de 2019 por  el usuario, para efectos de verificación se
procedió con visita técnica el día 1 de Noviembre de 2019  por parte del técnico ALEXANDER VALLEJO, el
cual manifestó lo siguiente: “Se visita el predio y se observa 3er piso sin terminar, se hizo instalación o
conexión a la red en vía sin pavimentar la cual está en arreglo. Lectura Actual: 0 m3” Situación acorde
con los registros de procedimientos realizados en el predio.

 
Continuando, se observa que los cobros generados a la matricula N° 19621843 por la creación de matrícula
son por INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO con un valor total de $2.227.362, a continuación, se
comparte la información de dicho cobro que incluye impuestos e interese de financiamiento:

De igual modo, se encuentra que los cobros realizados por el concepto de INSTALACION DOMICILIARIA DE
ACUEDUCTO Y MEDIDOR se deben al “MEDIDOR EN CONSIGNACION”, “OBRA HIDRAULICA DE ½” DE
ACUEDUCTO”,  “MANO  DE  OBRA  INSTALACION  MEDIDOR”  y  “OBRA  CIVIL  EN  ZONA  VERDE
ACUEDUCTO”  a  continuación,  se  comparte  la  información  de  los  detalles  anteriormente  descritos,  su  valor
(sin incluir  costos de financiamiento), cantidades e impuestos.



Que  al  respecto  es  importante  aclarar  a  la  usuaria  el  concepto  referente  a  la  acometida  de
acueducto  que  es  la  derivación  de  la  red  local  de  acueducto  que  se  conecta  al  registro  de
corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida corre bajo la
responsabilidad  del  usuario  o  suscriptor,  puesto  que  los  costos  que  asume  la  Empresa  son  los
ocasionados en las redes de distribución o redes matrices y en concordancia se encontró que los
materiales utilizados efectivamente corresponden a un diámetro ½”  propio de las viviendas,  como
se procede  ilustrar en la siguiente imagen:

De  acuerdo  con  la  información  anteriormente  relacionada,  es  claro  que  el  procedimiento  de
CREACION DE MATRICULA,  los  trabajos  realizados  y  elementos  requeridos  se  efectuaron  en  la
acometida  del  predio  reclamante  No.  19621811,  es  decir,  que  es  de  propiedad  del  usuario  y  por
ende,  los  costos  deben  ser  asumidos  por  el  propietario,  en  los  términos  de  los  artículos
2.3.1.3.2.3.17 y ARTÍCULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.   dando aplicación a lo fijado
por  la  Empresa  mediante  Directiva  de  Precios  N°  170  del  22  de  mayo  de  2019,     se  cobró  la
ejecución  de  la  orden  de  trabajo,    mediante  Cumplidos  N°  379978217  y  379978218,  la  obra
hidráulica en zona verde de 14.10 mt,  se liquida en forma global.

Así  las  cosas,  es  evidente  que  los  valores  facturados  por  la  Empresa  y  los  procedimientos  de
instalación  domiciliaria  realizados  en  el  predio  SON  CORRECTOS  ya  que  se  está  efectuando  el
cobro  de  la  CREACION  DE  MATRICULA  más  sus  impuestos  e  intereses,  por  lo  cual,  éste
departamento encuentra NO  PROCEDENTE el  reclamo presentado por  el  (la)  señor  (a)  WILSON
RENDON,     por  considerar  que  las  actuaciones  de  la  Empresa  enmarcan  dentro  del  orden
constitucional  y  legal  vigente  en  materia  de  servicios  públicos  domiciliarios  y   no  se  ordenará  la
reliquidación  de  los  saldos  facturados  por  el  concepto  de  instalación  domiciliaria   y  no  expedirá
factura diferente para el periodo de octubre  de 2019  relacionada con los servicios que de manera
diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio con matricula No 19621811   para que pueda
acceder al servicio de acueducto en forma continua y eficiente,  

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  WILSON   RENDON  GALVIS
identificado con C.C. No. 79859507 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
WILSON  RENDON GALVIS  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  18  CS  12  PS  2  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  WILSON   RENDON  GALVIS  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19621811  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 21 DE NOVIEMBRE 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. 237289-52 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237289-52

Fecha Resolución
21 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO PELAEZ CASTRILLON

Matrícula No 450270

Dirección para Notificación
MZ B CS 16 HABANA I

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3052667
Resolución No. 237289-52 

DE: 21 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237289 de 31 DE OCTUBRE 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  OCTUBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  LUIS  FERNANDO  PELAEZ  CASTRILLON
identificado  con  C.C.  No.  10023140,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237289
consistente  en:  COBRO  DESCONOCIDO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  450270  Ciclo:  12  ubicada  en  la  dirección:  MZ  B  CS 16  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-10.

Una vez presentado el reclamo N° 237289 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° 450270 se le genero cobro por concepto de instalaciones domiciliarias, por cambio
de acometida de alcantarillado solicitada el 15 de Agosto de 2019 por el usuario LUIS FERNANDO PELAEZ
CASTRILLON, para efectos de verificación se procedió con visita técnica el día 1 de Noviembre de 2019 por
parte del técnico ALEXANDER VALLEJO, el cual manifestó lo siguiente: “En predio no hay nadie, se llama al
numero telefónico y no contestan, se observa en el predio arreglo de instalación domiciliaria.” Situacion
acorde  con  los  registros  que  reposan  en  nuestro  Sistema  de  Informacion  respecto  a  las  novedades
presentadas  en  el  predio  reclamante,  de  igual  modo  se  comparte  la  solicitud  de  cambio  de  acometida  de
alcantarillado y la identificación de la persona que realizo dicho procedimiento:







 
Continuando, se observa que los cobros generados a la matricula N° 450270 por el cambio de acometida de
alcantarillado  son por  INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO  con  un  valor  total  de  $2.541.116,  a
continuación, se comparte la información de dicho cobro que incluye impuestos e interese de financiamiento:



De igual modo, se encuentra que los cobros realizados por el concepto de INSTALACION DOMICILIARIA  se
deben  a  “OBRA  HIDRAULICA  DE  6”  CONEXIÓN  ALCANTARILLADO  por  3.3  MTS”  “OBRA  CIVIL  EN
PAVIMENTO CONEXIÓN ALCANTARILLADO 1.6 MTS” y “CAJA DE INSPECCION DOMICILIARIA, INCLUYE
TAPA”, a continuación, se comparte la información de los detalles anteriormente descritos, su valor (sin incluir
iva ni costos de financiamiento), cantidades e impuestos.

De  acuerdo  con  la  información  anteriormente  relacionada,  es  claro  que  el  procedimiento  de  CAMBIO  DE
ACOMETIDA  ALCANTARILLADO,  los  trabajos  realizados  y  elementos  requeridos  se  efectuaron  en  la
acometida del predio reclamante No. 450270, es decir, que es de propiedad del usuario y por ende, los costos
deben  ser  asumidos  por  el  propietario,  en  los  términos  de  los  artículos  2.3.1.3.2.3.17  y  ARTÍCULO
2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

Así  las  cosas,  es  evidente  que  los  valores  facturados  por  la  Empresa  y  los  procedimientos  de  instalación
domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se está efectuando el cobro de la CAMBIO DE
ACOMETIDA  DE  ALCANTARIILLADO  más  sus  impuestos  e  intereses,  por  lo  cual,  éste  departamento
encuentra NO  PROCEDENTE el reclamo presentado por  el  (la)  señor  (a)  LUIS F.  PELAEZ, por  lo  tanto,  los
valores facturados no serán objeto de reliquidación o modificación, 

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LUIS  FERNANDO  PELAEZ
CASTRILLON identificado con C.C. No. 10023140 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolución al señor(a) LUIS
FERNANDO PELAEZ CASTRILLON enviando citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ B  CS 16  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  FERNANDO  PELAEZ  CASTRILLON  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
450270 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 21 DE NOVIEMBRE 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. 237353-52 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) FERNEY OSWALDO  ESPINOSA RODRIGUEZ  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
237353-52

Fecha Resolución
21 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario FERNEY OSWALDO  ESPINOSA RODRIGUEZ

Matrícula No 19621782

Dirección para Notificación
CRA 36A NO 36-27 VILLA VERDE VILLA VERDE

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. 3054668
Resolución No. 237353-52 

DE: 21 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237353 de 5 DE NOVIEMBRE 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 5  DE NOVIEMBRE DE 2019  el  (la)  señor(a)  FERNEY OSWALDO   ESPINOSA RODRIGUEZ
identificado  con  C.C.  No.  76284903,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237353
consistente  en:  COBRO  DESCONOCIDO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  19621782  Ciclo:  11  ubicada  en  la  dirección:  MZ  7  CS  13  PS  3  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-10.

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

Una  vez  presentado  el  reclamo  N°  237353  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° 19621782 se le genero cobro por concepto de instalaciones domiciliarias,
independización  que  se  dio  en  el  predio  el  día  10  de  Septiembre  de  2019,  para  efectos  de
verificación  se  procedió  con visita  técnica  el  día  13 de Noviembre de 2019  por  parte  del  técnico
FREDDY RAMOS RIOS, el cual manifestó lo siguiente: “ Se observa en terreno que al frente del
predio la vía no está pavimentada, dicha vía esta en tierra, el usuario hizo la brecha hasta la
red principal de allí los funcionarios de la empresa le realizaron la conexión de la instalación
domiciliaria, la acometida es de 10 metros de largo aproximadamente además la empresa le
coloco  caja  de  protección  y  Llave  de  paso  y  equipo  de  medida,  se  observa  predio
desocupado, se revisó sanitarios llaves y no existen fugas.” Situación que confirma lo hallado
en nuestro Sistema de Información Comercial al constatar que en el predio se realizaron trabajos de
instalación domiciliaria.

Ahora bien, de acuerdo a lo indicado por el usuario “se encuentra inconforme con el cobro de la
instalación  domiciliaria”,  se  encuentra  en  el  sistema  de  información  comercial  que  al  usuario
FERNEY OSWALDO ESPINOSA RODRIGUEZ  identificado (a) con CC N° 76284903 fue informada
al momento de realizar  la solicitud de independización del  valor  aproximado que se generaría por
dicho  proceso,  sin  embargo,  está  sujeto  a  cambios  originados  por  variaciones  en  el  terreno  a
intervenir  o  la  longitud  de  la  obra  estos  valores  son  informativos  y  se  aproximan  al  promedio  del
costo de las instalaciones más comunes.

El trabajo realizado,  en el predio con matricula N° 19621782 se liquidó en el sistema mediante
cumplido N° 379922959 por INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO,  con un valor total
de $1.323.074,74  se adjunta  relación de los ítems liquidados.



De  acuerdo  con  la  información  anteriormente  relacionada,  es  claro,  los  trabajos  realizados  y
elementos requeridos se efectuaron en la acometida del predio reclamante No. 19621782, es decir,
que es de propiedad del usuario y, por ende, los costos deben ser asumidos por el propietario, en
los términos de los artículos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTÍCULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

Por  lo  expuesto  anteriormente,  este  despacho  considera  correcto  el  cobro  del  cumplido  N°
379922959, por valor de $1.174.304,40 diferidas a 36 cuotas por valor $37.342,304 , y el cumplido
N° 379980760, por valor de $148.770 diferidas a 36 cuotas por valor $5.378,39, por considerar que
las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal vigente en materia
de servicios públicos domiciliarios y  no se ordenará la reliquidación de los saldos facturados por el
concepto de instalación domiciliaria y no expedirá factura diferente para el periodo de Noviembre
de 2019  relacionada con los servicios que de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa
al predio con matricula No 19621782  para que pueda acceder  al  servicio  de acueducto en forma
continua y eficiente. 

Así  las  cosas,  es  evidente  que  los  valores  facturados  por  la  Empresa  y  los  procedimientos  de
instalación  domiciliaria  realizados  en  el  predio  SON  CORRECTOS  ya  que  se  está  efectuando  el
cobro de materiales y mano de obra requerida para la independización más sus impuestos, por lo
cual, éste departamento encuentra NO  PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) señor (a)
FERNEY OSWALDO ESPINOSA RODRIGUEZ , por lo tanto, los valores facturados no serán objeto
de reliquidación o modificación.

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.   Declarar  NO PROCEDENTE el  reclamo presentado por  FERNEY OSWALDO  ESPINOSA
RODRIGUEZ identificado con C.C. No. 76284903 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
FERNEY OSWALDO  ESPINOSA RODRIGUEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CRA 36A NO
36-27 VILLA VERDE haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial,  ordenar a: FERNEY OSWALDO  ESPINOSA RODRIGUEZ la cancelación de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
19621782 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 21 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237386-52 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237386-52

Fecha Resolución
21 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JHONATAN   VELEZ

Matrícula No 818864

Dirección para Notificación
MZ 10 CS 13 LA ALBANIA

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. 3056002
Resolución No. 237386-52 

DE: 21 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237386 de 7 DE NOVIEMBRE 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 7  DE NOVIEMBRE DE 2019 el  (la)  señor(a)  JHONATAN   VELEZ identificado con
C.C.  No.  1088244006,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237386
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la
factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 818864 Ciclo: 12 ubicada en
la dirección: MZ 10 CS 13 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

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

Que  el  08 DE NOVIEMBRE  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 visitó el predio el cual se encuentra desocupado, se observa medidor
por 5 minutos el cual no genera ningún registro, lo que nos indica que no existen fugas al
interior del predio, sin embargo, se determinó que  cuenta con la disponibilidad del servicio
de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1815MMRSA112247AA  el cual registra una lectura acumulada de  138  m3   Se revisó 
la acometida y el medidor y se encontraron en buen  estado. 

Se revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema de  información  comercial  y  observamos
que la empresa en el periodo de  Octubre de 2019 ha facturado los consumos con base en
lo  registrado  en  el  medidor,    la  variación  en  el  consumo  se  debe  a  la  utilización  del
servicio,   el  medidor  presentó  una  diferencia  de  15  m3,   avanzó  de  118  a  133  m3,   se
desvirtuó inconsistencia en el reporte del lector.

Por  otro  lado,  de  acuerdo  al  sistema  de  información  comercial  se  encuentra  que  para  el
periodo de octubre 2019 el predio presenta una edad 11 con un saldo pendiente por pagar
de $ 944.500 debido a que ultimo pago que se realizo fue el día 5 de diciembre de 2018 en
la sucursal EEP CUBA por valor de $ 186.410, por lo tanto el valor facturado en el periodo
de Octubre 2019 es correcto. 

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



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de   OCTUBRE  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 JHONATAN   VELEZ identificado con
C.C.  No.  1088244006  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)
JHONATAN   VELEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 10 CS 13 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: JHONATAN   VELEZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 818864 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 21 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237477-52 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CESAR DAVILA 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
237477-52

Fecha Resolución
21 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CESAR DAVILA BETANCUR

Matrícula No 19561081

Dirección para Notificación
CR 23 # 73 - 12 PS 3 CUBA

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. 237477-52 

DE: 21 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237477 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 14 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) CESAR DAVILA BETANCUR identificado con C.C.
No. 1088332992, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 237477 consistente en: COBRO DE
CARGOS  RELACIONADOS  CON  EL  SERVICIO  PÚBLICO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 19561081 Ciclo:  11 ubicada en la  dirección:  CR 23 #  73  -  12  PS 3  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Una vez verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el período de Septiembre 2019
el  predio  de  matrícula  N°  19561081  presentaba  edad  2  de  facturación   (número  de  facturas  sin  cancelar
generadoras del corte en clase de uso residencial.) por valor de $109.420, mediante la factura No. 46941790,
con fecha límite de pago el 1 de Octubre del 2019 

Por lo anterior,  el  día 3 de Octubre del  2019 a las 10:10 am,  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 mismo 3 de Octubre del 2019 a las 4:49 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  realizó  el  pago  el  día  8  de  Noviembre  del  2019  en  las  oficinas  de
Aguas y Aguas en el Barrio Cuaba a las 1:34 pm, es decir, con posterioridad a la fecha de creación del corte
y de ejecución del mismo.

Ahora bien, el usuario aduce que se le debe exonerar del cobro haciendo valer los artículos 96 y 142 de la Ley
142  de  1994  que  según  su  argumento  eliminan  los  cobros  de  reconexión  y  reinstalación  para  los  servicios
públicos  domiciliarios,  se  le  recuerda  al  usuario  que  la  Corte  Constitucional  de  Colombia  declaró
inconstitucional  el  proyecto  de  ley  190/15C–016/15S  que  buscaba  eliminar  dichos  cobros,  por  lo  cual  dicha
normatividad sigue vigente y la aplicación del cobro es totalmente legal, siendo entonces NO PROCEDENTE la
reliquidación por el valor del procedimiento ejecutado.
.
Así  las  cosas,  éste  departamento  encuentra  NO PROCEDENTE el  reclamo presentado por  el  (la)  señor  (a)
CESAR  D.  BETANCUR,  por  lo  tanto,  los  valores  facturados  por  concepto  de  reconexión  del  servicio  en  la
facturación del período de NOVIEMBRE 2019, no serán objeto de reliquidación.

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Ley 142 de 1994  ARTÍCULO 140.  Suspensión por incumplimiento.. <Artículo modificado por el artículo 19
de la Ley 689 de 2001. El nuevo texto es el siguiente:> El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o
usuario  da  lugar  a  la  suspensión  del  servicio  en  los  eventos  señalados  en  las  condiciones  uniformes  del



contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:
La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2) períodos de
facturación en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) períodos cuando sea mensual  (...)".  (Cursiva
fuera de texto).

Ley  142  de  1994   ARTÍCULO  96.  Inciso  1°-  Otros  cobros  tarifarios.  Quienes  presten  servicios  públicos
domiciliarios podrán cobrar un cargo por concepto de reconexión y reinstalación, para la recuperación de los
costos en que incurran.

Ley  142  de  1994,  Artículo  142,  Inciso  1°.   REESTABLECIMIENTO  DEL  SERVICIO.  Para  restablecer  el
servicio,  si  la  suspensión  o  el  corte  fueron  imputables  al  suscriptor  o  usuario,  éste  debe  eliminar  su  causa,
pagar  todos  los  gastos  de  reinstalación  o  reconexión  en  los  que la  empresa  incurra,  y  satisfacer  las  demás
sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato".  (Cursiva fuera de texto).

Decreto 302 de 2000, Artículo 10, Inciso 1°  Utilización de las redes. Los particulares no pueden utilizar la red
pública  o  aquellas  entregadas  a  la  entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos,  para  su  administración  ni
realizar obras sobre éstas, salvo con autorización expresa de la entidad prestadora de los servicios públicos"
(...)  (Cursiva fuera de texto).

Cargos de reconexión y reinstalación en acueducto
Para  el  servicio  público  domiciliario  de  acueducto,  los  cargos  de  reinstalación  y  reconexión  se  encuentran
definidos y regulados en los artículos 4 y 5 de la Resolución CRA 424 de 2007, en la que se establecen los
siguientes topes máximos:

“Artículo  4o.  Cargo  máximo  por  suspensión  o  reinstalación  del  servicio  público  de  acueducto.  Las  personas
prestadoras del servicio público domiciliario de acueducto podrán cobrar hasta los siguientes valores máximos
por la suspensión o reinstalación del servicio, cada vez que haya lugar a las mismas:

a) Suspensión: 1.4% del salario mínimo mensual legal vigente;

b) Reinstalación: 1.2% del salario mínimo mensual legal vigente.”

(...)

“Artículo  5o.  Cargo  máximo  por  corte  o  reconexión  del  servicio  público  de  acueducto.  Las  personas
prestadoras  del  servicio  público  domiciliario  de  acueducto,  cuando  se  trate  de  actividades  de  corte  y
reconexión  bajo  la  tecnología  de  referencia  de  taponamiento  de  la  acometida,  podrán  cobrar  por  las
actividades de corte o reconexión del servicio los siguientes valores, cada vez que haya lugar a las mismas:

a) Corte: 2.4% del salario mínimo mensual legal vigente;

b) Reconexión: 2.2% del salario mínimo mensual legal vigente.

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  CESAR  DAVILA  BETANCUR
identificado  con  C.C.  No.  1088332992  por  concepto  de  COBRO  DE  CARGOS  RELACIONADOS  CON  EL
SERVICIO PÚBLICO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
CESAR DAVILA BETANCUR enviando citación a Correo Electrónico:, cesardavila869@gmail.com haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  CESAR  DAVILA  BETANCUR  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19561081  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 21 DE NOVIEMBRE 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. 237461-52 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CLAUDIA MILENA                  FALLA CASTRO 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
237461-52

Fecha Resolución
21 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CLAUDIA MILENA                  FALLA CASTRO

Matrícula No 1749738

Dirección para Notificación
MZ C CS 1 PS 2 CESAR NADER

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. 3062195
Resolución No. 237461-52 

DE: 21 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237461 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en  fecha  18  DE NOVIEMBRE DE 2019  el  (la)  señor(a)  CLAUDIA  MILENA FALLA  CASTRO
identificado  con  C.C.  No.  42105450,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.
237461  consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO  O  PRODUCCION FACTURADO
de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1749738  Ciclo:  1
ubicada en la dirección: MZ C CS 1 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE NOVIEMBRE DE
2019 en la que participó el(la)  señora(a) Claudia Milena Falla 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°
P1915MMRAL116595AA  el  cual  registra una lectura acumulada de 43 m3.   Se visitó  el  predio el
cual no fue posible revisar, ya que la usuaria manifiesta que no tiene fugas y que todo está bien, se
procede  a  observar  el  medidor  por  5  minutos,  en  el  cual  no  genera  ningún  registro,  lo  que  nos
indica que lo existen fugas al interior del predio.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa en el periodo de Noviembre de 2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor recién cambiado,   la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio y
los  hábitos  de  los  ocupantes  del  predio,   lo  cual  es  responsabilidad  del  usuario,    el  medidor
presentó una diferencia  de  29 m3,   avanzó de 5  m3 a  34  m3,   se  desvirtùa  inconsistencia  en  el
reporte del lector.

Haciendo la respectiva verificación en las lecturas, se evidencia que lo registrado por consumos en
los  periodo  reclamado  es  por  diferencia  de  lectura,  mas  no  por  promedio  como  se  afirma  en  la
solicitud,  a  excepción  del  Periodo  de  Octubre  2019  en  el  cual  se  realizó  el  cambio  de  equipo  de
medida  el  día  04  de  Octubre  2019,  proceso   en  que  se  puede  generar  inconsistencias  en  las
lecturas dado el número de usuarios a los que se realiza el proceso a diario, por lo que se recurre a
facturar  por  el  promedio   histórico  del  predio  que  toma  los  consumos  de  los  últimos  6  periodos,
actuando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

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



servicio.

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

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

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

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

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

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 CLAUDIA MILENA  FALLA
CASTRO  identificado  con  C.C.  No.  42105450  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) CLAUDIA MILENA  FALLA CASTRO enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ C
CS 1 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CLAUDIA MILENA                  FALLA CASTRO la cancelación de las sumas



pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 1749738 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 21 DE NOVIEMBRE 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. 237451-52 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  NIDIA  BOTERO  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
237451-52

Fecha Resolución
21 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario NIDIA  BOTERO

Matrícula No 233486

Dirección para Notificación
CR 7 # 26- 64 PS 3 LAGO URIBE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3062255
Resolución No. 237451-52 

DE: 21 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237451 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  18  DE  NOVIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  NIDIA   BOTERO  identificado  con  C.C.  No.
24576903, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 237451 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y  alcantarillado  N°  233486  Ciclo:  2  ubicada  en  la  dirección:  CR  7  #  26-  64  PS  3  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-11.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
233486, 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 practicada el día 19 de Noviembre
de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico CARLOS A. OSORIO: “Se
observa en terreno bomba del tanque de reserva mala y bomba de un sanitario mala, se recomendó el
arreglo. Lectura Actual: 233 m3.” Situación que se puede tomar como causa generadora del consumo
elevado en el periodo reclamado, ahora bien, la diferencia de lectura entre la tomada el dia 9 de Noviembre de 
223 m3 y la anterior de 133 m3 es de 90 m3 pero mientras se procedía con la verificación de las causas
generadoras del consumo elevado se genero cobro por promedio de 17 m3, por lo cual, el predio cuenta con
un consumo acumulado de 73 m3 pendientes de facturar en los próximos periodos. 

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 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.  233486  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 en la actualidad y según lo reportado en visita técnica cuenta con presencia de fuga externa causante
del consumo elevado, 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  NIDIA   BOTERO  identificado  con
C.C. No. 24576903 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)
NIDIA  BOTERO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 7 # 26- 64 PS 3 haciéndole entrega de una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  NIDIA   BOTERO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 233486 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 21 DE NOVIEMBRE 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. 237472-52 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JULIO CESAR PEREZ 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
237472-52

Fecha Resolución
21 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JULIO CESAR PEREZ

Matrícula No 232686

Dirección para Notificación
CR 7 # 25- 24 LAGO URIBE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3062243
Resolución No. 237472-52 

DE: 21 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237472 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) JULIO CESAR PEREZ identificado con C.C. No.
94384821,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237472  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de acueducto y alcantarillado N° 232686 Ciclo:  2  ubicada en la  dirección:  CR 7  #  25-  24  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
232686, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Noviembre 181 m3 80 m3 101 m3 164 m3

Cobro por diferencia de
lectura: 101 m3 + 63 m3
acumulados = 164 m3

facturados.
 (Art. 146-Ley 142/94) 

Octubre 80 m3 3107 m3 80 m3 17 m3
Cobro por promedio: 17 m3
(Art. 146-Ley 142/94) 63 m3

pendientes por facturar.

Una vez radicado el  presente reclamo,  se envió persona técnica del  área de Servicio  al  cliente el  día 19 de
Noviembre  de 2019, procediendo con la revisión de las instalaciones en presencia del (la) señor (a) VIVIANA
BERRIO identificado (a) con CC N° 1.088.320.148, con el fin de descartar inconsistencias o anomalías en el
consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del  técnico  FREDDY  H.  BARRAGAN:
“Funciona restaurante chino el cual abren a las 11 de mañana, allí se reparó la bomba del sanitario de
las  mujeres  hace  8  días,  además  existe  un  sanitario  con  rebose,  se  recomendó  el  arreglo.  Lectura
Actual: 244 m3.” Situación que se toma como causante del consumo elevado en el periodo anterior

Continuando, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la causa
de los cobros elevados en el periodo de Noviembre 2019, ya que se contó con la siguiente facturación:

� En el periodo de Octubre 2019 se generó una diferencia de lectura de 80 m3, de los cuales se
le facturaron 17 m3 por concepto de promedio (mientras se confirmaban casusas de consumo
elevado), dejando así un consumo acumulado de 63 m3 pendientes por facturar.

� En el periodo de Noviembre 2019 se generó una diferencia de lectura de 101 m3, a los cuales



se le sumaron los 63 m3, arrojando el total de 164 m3 facturados en este periodo.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observación realizada por parte del
grupo de  revisión  previa  a  la  facturación  del  día  13 de Noviembre de 2019,  en  donde manifiestan  que  “se
cobran 63 mts pend del mes 10 y consumo del mes 11 se reviso predio sin fugas visibles en sanitarios
y llaves funciona restaurante chino tawng ocup. 4 personas ( Previa 6 Personas,) .” Cumpliendo de este
modo con el debido proceso al programar las visitas para verificar las causas del consumo elevado antes de
proceder con su facturación, encontrando presencia de fugas externas en las instalaciones del predio.

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  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.
232686 por la Empresa, respecto al período de Noviembre 2019 por 164 m3 SON CORRECTOS, ya que se
está efectuando cobro por diferencia de lectura más agua acumulada en un predio que se pudo constatar en
visita de previa y de reclamación que cuenta con presencia de fuga externa que afecta claramente el consumo,
por lo cual, no serán objeto de reliquidación por parte de éste Departamento, actúando de conformidad con el
artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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)

• Artículo 149 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

• 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.

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 JULIO CESAR PEREZ identificado
con  C.C.  No.  94384821  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)
JULIO CESAR PEREZ enviando citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR 7  #  25-  24  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: JULIO CESAR PEREZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 232686 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 21 DE NOVIEMBRE 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. 237445-52 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  GUSTAVO  CORTES  ARTEAGA  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
237445-52

Fecha Resolución
21 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario GUSTAVO CORTES ARTEAGA

Matrícula No 34496

Dirección para Notificación
CR 6 B # 4- 20 SANTANDER

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. 3062209
Resolución No. 237445-52 

DE: 21 DE NOVIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237445 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  18  DE  NOVIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  GUSTAVO  CORTES
ARTEAGA identificado con C.C. No. 10089643, obrando en calidad de Propietario presentó
RECLAMO  No.  237445  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  34496  Ciclo:  2  ubicada  en:  CR  6  B  #  4-  20  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-11

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  19  DE
NOVIEMBRE DE 2019 en la que participó el(la) señora(a) Gustavo Cortez como usuario del
servicio público y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la  Empresa,   se determinó
que:   cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la
acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°  1215MMCMX22229AA   el  cual
registra  una  lectura  acumulada  de  471  m3.   Se  revisó  el  predio  el  cual  no  existen  fugas
instalaciones  en  buen  estado,  medidor  funciona  con  normalidad,  es  de  anotar  el  usuaria
posee mecanismo de recolección de aguas lluvias.

Con relación al consumo facturado, como consecuencia de que el grupo de facturación no
evidencio  una  diferencia  de  lectura  en  el  predio  y  realizo  la  observación  “Medidor
Frenado”,  se  procedió  a  generar  facturación  por  concepto  de  promedio  el  cual  fue  de
Noviembre 2019 12 m3, para el periodo reclamado, tomando como base para ese cobro el
promedio de predio del mismo estrato, según lo faculta el ordenamiento jurídico respecto a
la prestación de servicios públicos domiciliarios.

“…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.

Ahora bien,  al  hacer un análisis de lo esgrimido por el  usuario y de lo manifestado por el
operario  encargado  de  realizar  la  visita  el  día  19  de  Noviembre  de  2019,  en  la  cual  se
indica  que  el  equipo  de  medida  no  se  encuentra  Frenado,  se  procederá  a  reliquidar  los
consumos facturados al predio en el periodo Octubre 2019, tomando como base para ese
cobro el promedio antes de presentarse la inconsistencia de medidor frenado.

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.
34496  por  la  Empresa,  respecto  al  periodo  reclamado  por  Noviembre  2019  12  m3  NO
SON CORRECTOS, por lo cual, se procederá por parte de este Departamento a reliquidar
el periodo reclamado de Noviembre 2019 12 m3 a 6 m3, actuando de conformidad con la
Ley 142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -12732 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-11 464 6 12 9542 19085 -9542

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-11 464 6 12 11122 22243 -11122

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-11 464 6 12 -3664 -7328 3664

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2019-11 464 6 12 -4271 -8541 4271

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-11 464 0 0 -3 0 -3

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  GUSTAVO  CORTES  ARTEAGA
identificado  con  C.C.  No.  10089643  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)
GUSTAVO  CORTES  ARTEAGA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  6  B  #  4-  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:  GUSTAVO  CORTES  ARTEAGA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  34496  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 21 DE NOVIEMBRE DE 2019



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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


