
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. 6434-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
6434-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LUZ ELENA  TABARES GARCIA

Matrícula No 628107

Dirección para Notificación
CLL 5 # 19-25 APTO 702 EDIF. TACARAGUA 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



PEREIRA, 3 DE DICIEMBRE DE 2019

Señor (a):
LUZ ELENA  TABARES GARCIA
CLL 5 # 19-25 APTO 702 EDIF. TACARAGUA - SIN BARRIO
Teléfono: 3295403 3154812822 
PEREIRA
 

DERECHO DE PETICIÓN:  No. 6434 Radicado el 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Matrícula No.:  628107 
Calidad del Peticionario:  Propietario
Causal de la Petición:        SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION:   USUARIA SOLICITA EL PRECEPTO LEGAL CON EL
CUAL LA EMPRESA ASE BASA PARA PODER REALIZAR LAS FINANCIACIONES A ARRENDATARIOS DE
LAS VIVIENDAS A LAS CUALES LES PRESTA EL SERVICIO DE AGUA , DEBIDO A QUE UNA
ARRENDATARIA LE DEJA DESPUES DE REALIZADA LA FINANCIACION , LA DEUDA A CUOTAS . VER
ANEXOS .

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

Dando información a Derecho de Petición 6434 referente a la matricula Nro. 628107, solicitando el
precepto  legal  con  el  cual  la  empresa  se  basa  para  realizar  las  financiaciones.  la  Subgerencia
Comercial  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  de  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  le  informa  que,
después  de  corroborar  con  nuestro  Sistema  de  Información  Comercial,  se  referencia  la  siguiente
información registrada para la matricula solicitada:

01 DE MARZO DE 2019

SE GENERA FINANCIACION CUOTA INICIAL $286.000 Y 36 CUOTAS $36.269.315. MATRICULA
628107.  Y  EL  SALDO  DIFERIDO  A 36  MESES.  SE  LE  INFORMA A LA USUARIA QUE  DEBE
CANCELAR LA FACTURA EN EDAD 1  EN  LA FECHA INDICADA COMO  "FECHA LIMITE  SIN
RECARGO" PARA EVITAR COBRO ADICIONAL POR VALOR DE RECONEXION.  

De acuerdo a lo evidenciado en nuestro sistema de información, nos remitimos a la Ley 142 de 1994
en su Artículo 130 dispone.- Partes del contrato. Son partes del contrato la empresa de servicios públicos, y los
usuarios.

El propietario del inmueble, el suscriptor y los usuarios del servicio son solidarios en sus obligaciones y derechos en el
contrato de servicios públicos.

Las deudas derivadas de la prestación de los servicios públicos podrán ser cobradas ejecutivamente ante los jueces
competentes ó bien ejerciendo la jurisdicción coactiva por las empresas oficiales de servicios públicos. La factura
expedida por la empresa y debidamente firmada por el representante legal de la 
entidad, prestará mérito ejecutivo de acuerdo a las normas del derecho civil y comercial.



El artículo 15 de la Ley 820 de 2003, reglamentado por el Decreto Nacional 3130 de 2003 dispone
el  procedimiento  que  debe  seguirse  para  que  un  inmueble  entregado  en  arriendo,  a  través  de
contrato verbal o escrito, no quede afecto al pago de los servicios públicos domiciliarios. 

El  artículo  5  del  Decreto  en  mención,  consagra  que  el  arrendador  y/o  el  arrendatario  deberán
informar  a  las  Entidades  o  Empresas  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  de  la  existencia  o
terminación  del  contrato  de  arrendamiento,  para  lo  cual  se  deberá  suministrar  la  información
prevista en el artículo 8. 

De conformidad con lo anterior, denunciar el contrato es poner en conocimiento de la empresa de
servicios  públicos  la  existencia  del  contrato  de  arrendamiento,  cuando  al  momento  de  su
celebración, el arrendador le ha exigido al arrendatario la constitución de garantías o depósitos con
el fin de garantizar a la empresa de servicios públicos domiciliarios el pago de los valores causados
por el consumo de dichos servicios. 

En ese sentido, el numeral segundo del artículo 15 de la Ley 820 de 2003, dispone que prestadas
las  garantías  o  depósitos  a  favor  de  la  respectiva  empresa  de  servicios  públicos,  el  arrendador
denunciará ante la empresa la  existencia del  contrato de arrendamiento y remitirá  las garantías o
depósitos constituidos, es decir, que les dará aviso sobre dicha circunstancia. 

Respecto al término que tienen las empresas para suspender el servicio por el incumplimiento en el
pago del mismo, conviene precisar que para efectos de la ruptura de la solidaridad, el artículo 130
de la  Ley 142 de 1994 introdujo  un  plazo  máximo;  plazo  que  sugería  una  aparente  contradicción
con los términos máximos de suspensión que señala el artículo 140 de la Ley 142 de 1994.

Adicional a lo anterior el decreto 3130 de noviembre 4 de 2003 en su Artículo 5° dispone: Denuncio
del contrato de arrendamiento. El arrendador y/o el arrendatario deberá informar a las Entidades
o Empresas de Servicios Públicos domiciliarios, a través del formato previsto en el presente Decreto
y con la información mínima exigida en el artículo 8°, de la existencia o terminación del contrato de
arrendamiento.
Artículo 10. Vigencia. El presente decreto rige a partir del diez (10) de julio de 2004.

Parágrafo  1º.  Si  el  arrendador  incumple  con  su  obligación  de  denunciar  la  existencia  o
terminación  del  contrato  de  arrendamiento,  el  propietario  o  poseedor  será  solidario  en  los
términos establecidos por el artículo 130 Ley 142 de 1994, modificado por el artículo 18 de la
Ley 689 de 2001.

Como  se  puede  deducir  de  las  anteriores  normas,  para  el  momento  de  firma  del  contrato  de
arrendamiento  entre  los  señores  LUZ  ELENA  TABARES  GARCIA  y  CONRADO  ESCOBAR,  es
decir,  el  01  de  Marzo  de  2019,  se  encontraba  en  vigencia  desde  el  día  10  de  julio  de  2004  el
decreto 3131 de 2003; razón por la cual el propietario estaba en la obligación de denunciar ante las
Empresas  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  el  contrato  de  arrendamiento  suscrito  para  no  ser
solidario en las obligaciones existentes derivadas del Contrato de Condiciones Uniformes.

Adicionalmente,  el  día  01  de  Marzo  de  2019,  se  llevó  a  cabo  convenio  de  financiación  No.
9500124592 a 36 meses, con el señor CONRADO ESCOBAR y la Señora DEYANIRE BECERRA,
donde  se  comprometen  incondicional  y  solidariamente  a  cancelar  las  facturas  atrasadas  por  los
servicios prestados a la matrícula No. 628107. 

Por lo expuesto, este Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa
de Acueducto y Alcantarillado de Pereira  S.A.  E.S.P.,  con cargo  a  la  matrícula  de  servicios
número  628107  son  correctos  por  no  ser  procedente  la  ruptura  de  la  solidaridad  y  en



consecuencia  éstos  no  serán  objeto  de  modificación  en  los  términos  solicitados  por  el
peticionario.

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

RESUELVE:

Conforme  a  lo  indicado  tanto  en  la  parte  considerativa  como  legal  de  este  escrito,  declarar  NO
PROCEDENTE  la petición interpuesta por el (la)  señor (a) LUZ ELENA  TABARES GARCIA. 

Conforme  a  lo  establecido  en  los  artículos  154  y  159  de  la  ley  142  de  1994,  le  hago  saber  que
contra  la  presente  decisión  tiene  derecho  a  interponer  los  recursos  de  reposición  ante  este
Departamento  y  subsidiariamente  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios,  para  lo  cual  dispone  del  término  de  cinco  (5)  días  hábiles  contados  a  partir  de  la
notificación del presente oficio; igualmente le informo que se dará aplicación a lo establecido en el
inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994, en cuanto que para recurrir  el suscriptor o
usuario deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los últimos cinco (5) períodos de facturación.

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19403-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.                          

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

Recurso No 19403-52

Fecha Resolución Recurso 3 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237334 de 6 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario GUILLERMO DE JESUS JARAMILLO

Identificación del Peticionario 10084981

Matrícula No. 735621

Dirección para Notificación MZ 28 CS 4 2500 LOTES SECTOR A

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3064948
Resolución No. 19403-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19403 DE 20 DE NOVIEMBRE DE 2019 SOBRE 
RECLAMO No. 237334 DE 1 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  GUILLERMO  DE  JESUS  JARAMILLO,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
10084981 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 237334-52
de  6  DE  NOVIEMBRE  DE  2019,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo
número consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matrícula No. 735621 Ciclo 12, ubicada en la dirección MZ 28 CS 4, Barrio 2500 LOTES SECTOR A  en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-10 y 2019-11.

Que el recurrente por escrito presentado el día 20 DE NOVIEMBRE DE 2019 manifestando su inconformidad
en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la  decisión   porque  el  consumo
facturado  es  alto,   y  habia  solicitado  cambio  de  medidor  y  le  informaron  que  no  habian,    solicita  revisar
consumo y reliquidar,  modificando la resolución,   al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN.

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

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

los artículos 6° y 29 de la Constitución Política de Colombia,  se consideró ajustado a derecho efectuar análisis

de la decisión impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasión de la reclamación,  se efectuó visita técnica el día 6 de noviembre  de 2019   donde se constató

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

diámetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 1731 m3, usuario no

permitió el ingreso al inmueble para verificar las instalaciones internas,   se encontraba pendiente la instalación

del nuevo medidor.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se  presentó
desviación  significativa  del  consumo  en  el  periodo  de    OCTUBRE   de  2019,   y  se  confirmó  la  lectura,   se
determinó que fue utilización del consumo,   por lo cual el Grupo de Previa a la Facturación, grabó la novedad:  
PROBABLE CONSUMO-SE VERIFICO LECTURA  y cobró el consumo total que registró el medidor,     el cual 
avanzó en este periodo  19  m3  y se facturaron en su totalidad.

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el  procedimiento  para
determinar  la  causa  del  alto  consumo  de  acuerdo  a  los  mandatos  de  la  circular  referida,  habida  cuenta  que
quedó  demostrado  que  la  desviación  superó  el  65%  al  promedio  histórico  de  consumo,  y  que  no  se  le



efectuaron  pruebas  al  medidor,  para  determinar  su  correcto  funcionamiento,  este  Departamento  encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decisión atacada por la presente vía, en su defecto reliquidar el  
consumo  del  período  de  facturación  de   OCTUBRE   de  2019,   cobrando  el  consumo  promedio  histórico,  
equivalente a 12m3.    Se le aclara al usuario que en octubre no se le habia liquidado consumo promedio,  sino
la diferencia de lecturas que arrojó el medidor anterior,  el cual avanzó los 19 m3.

En consecuencia,  se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el período de  OCTUBRE   de 2019,  e
igualmente el consumo promedio del periodo de noviembre en el cual se liquidó consumo promedio,  porque el
medidor  nuevo no alcanzó a registrar el consumo del periodo completo y se liquidaron 14 m3,   se modifican 
sendos  períodos  a  12  m3.    para  el  período  de  diciembre  ya  se  liquidará  de  acuerdo  al  registro  del  nuevo
medidor,    revocándose así  la decisión inicial,   Quedando así resuelto el recurso de reposición      

Se  le  recomienda  al   usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del  predio  ya  que  los
consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por
dichos consumos, además es importante hacer un uso racional del servicio,  porque el consumo no se reliquida
por el nivel de ocupamiento,  sino por el registro del equipo de medida.    
 
2)  Que  analizados  los  argumentos  de  hecho  y  de  derecho  los  documentos  anexos  en  el  expediente  y  lo
expuesto  por  el  actor,  este  despacho  considera   respecto  del  reclamo  por  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO .

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

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

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

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

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



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

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre en

violación al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una desviación

significativa y no haber efectuado la investigación previa, lo cual dará lugar a que pierda lo cobrado por encima

del promedio del usuario.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -30120 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

2019-11 470 0 0 -3 -2 -1

VERTIMIENTO
ALCANTARILLAD

O

2019-11 470 12 14 22243 25951 -3707

ND SUBSIDI
ALCANTARILLAD

O

2019-10 470 12 13 -2825 -3060 235

VERTIMIENTO
ALCANTARILLAD

O

2019-10 470 12 19 22243 35219 -12975

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2019-10 470 12 13 -2424 -2626 202

AJUSTE A LA
DECENA

2019-10 470 0 0 -3 -3 1

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-10 470 12 19 19085 30217 -11133

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-11 470 12 14 19085 22265 -3181

ND SUBSIDI
ALCANTARILLAD

O

2019-11 470 12 13 -2825 -3060 235



ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2019-11 470 12 13 -2424 -2626 202

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLAD
O

2019-11 470 0 0 -1 -3 2

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  GUILLERMO  DE  JESUS
JARAMILLO contra la  Resolución  No.  237334-52  de  6 DE NOVIEMBRE DE 2019,  y REVOCA  la  decisión
anterior por  lo expuesto en los considerandos de ésta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 735621 la suma de  -30120. Dicha acreditación se verá
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolución rige a partir de la fecha de su expedición y contra esta no
procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la vía administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19407-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.                          

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

Recurso No 19407-52

Fecha Resolución Recurso 3 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237104 de 28 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario SANDRA QUINTERO CARDONA

Identificación del Peticionario 1088293241

Matrícula No. 956409

Dirección para Notificación MZ 6 CS 8 SEC A CIUDELA DEL CAFE

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3068034
Resolución No. 19407-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19407 DE 22 DE NOVIEMBRE DE 2019 SOBRE 
RECLAMO No. 237104 DE 23 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  SANDRA  QUINTERO  CARDONA,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía
No. 1088293241 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución
No. 237104-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2019, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el
Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  No.  956409  Ciclo  6,  ubicada  en  la
dirección  MZ  6  CS  8,  Barrio  SEC  A  CIUDELA  DEL  CAFE   en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-10.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  22  DE  NOVIEMBRE  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión 
por  el  alto  consumo  facturado  en  octubre,    el  técnico  no  encontró  fugas  que  justificaron  el
incremento   y  no  recibió  la  respuesta  del  reclamo,    ver  oficio  adjunto,    al  respecto  me  permito
precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN.

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

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

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

derecho efectuar análisis de la decisión impugnada encontrando lo siguiente:

Con  ocasión  de  la  reclamación,   se  efectuó  visita  técnica  el  día   24   de  octubre   de  2019    donde  se

constató  que  el  inmueble  disfruta  del  servicio  de  acueducto  prestado  por  la  empresa,    a  través  de

acometida de 1/2" de diámetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada

de 291,  instalaciones  en buen  estado,    no  se  detectó  daño  alguno,   se  generó  solicitud  para  cambiar  la

llave de paso, la cual se encontró en mal estado.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se  presentó
desviación significativa del  consumo en el periodo de  OCTUBRE  de 2019,   y se confirmó la lectura,   se
determinó  que  fue  utilización  del  consumo,    por  lo  cual  el  Grupo  de  Previa  a  la  Facturación,  grabó  la
novedad:   PREDIO RECIEN OCUPADO - SE VERIFICO LECTURA  y cobró el consumo total que registró
el medidor,     el cual  avanzó en este periodo  30  m3  y se facturaron en su totalidad

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el  procedimiento  para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que



quedó  demostrado  que  la  desviación  superó  el  65%  al  promedio  histórico  de  consumo,  y  que  no  se  le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento,  este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decisión atacada por la presente vía, en su defecto reliquidar
el   consumo del período de facturación de  OCTUBRE de 2019,  cobrando el consumo promedio histórico, 
equivalente a 9 m3. 

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

En cuanto a la notificación de la respuesta del reclamo número 237104,  se le informa que se envió citación
para la notificación personal a la dirección suministrada por el usuario al momento de la radicación,  y al no
poderse surtir,  se notificó por aviso,  el  cual  se envió al predio y se publicó en la cartelera del  Centro de
Servicios,  y  en  la  pagina  web  de  la  Empresa  el  día  7  de  noviembre  de  2019  quedando  notificada  al  día
siguente es decir al 8 de noviembre de 2019,  dando asi cumplimiento a la legislación vigente. 

Se le recomienda al  usuario hacer revisión periódica de las instalaciones hidráulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde
por dichos consumos, además es importante hacer un uso racional del servicio,  porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento,  sino por el registro del equipo de medida.    
 
2)  Que  analizados  los  argumentos  de  hecho  y  de  derecho  los  documentos  anexos  en  el  expediente  y  lo
expuesto  por  el  actor,  este  despacho  considera   respecto  del  reclamo  por  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO .

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

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

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

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



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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre

en violación al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una

desviación significativa y no haber efectuado la investigación previa, lo cual dará lugar a que pierda lo

cobrado por encima del promedio del usuario”

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -114776 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-10 483 9 30 14313 47711 -33398

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-10 483 9 30 9793 32642 -22850

AJUSTE A LA
DECENA

2019-10 483 0 0 0 -2 2

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-10 483 9 30 8402 28007 -19605

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-10 483 9 30 16683 55609 -38926

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



RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por SANDRA QUINTERO CARDONA
contra la Resolución No. 237104-52  de 28 DE OCTUBRE DE 2019,  y REVOCA  la decisión anterior por  lo
expuesto en los considerandos de ésta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 956409 la suma de  -114776. Dicha acreditación se verá
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolución rige a partir de la fecha de su expedición y contra esta no
procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la vía administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237417-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARYURI RODIGUEZ 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
237417-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARYURI RODIGUEZ VELEZ

Matrícula No 1638311

Dirección para Notificación
CS 14 FINCAS GALICIA

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. 3075251

Resolución No. 237417-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237417 de 13 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  13  DE  NOVIEMBRE  DE  2019  la  señora  MARYURI  RODIGUEZ  VELEZ
identificado con C.C. No. 42114669, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  237417  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1638311 Ciclo: 14 ubicada en la dirección: CS 14 en el periodo facturado 2019-10.

Al revisar en el histórico de lecturas del sistema de información comercial se observa que
para el periodo de OCTUBRE de 2019, la empresa ha facturado los consumos por estricta
diferencia  de  lectura,  esto  es,  que  el  medidor  presentó  una  diferencia  de  31  m3,
avanzando de  1190 a 1221 m3,   con lo que se desvirtúa inconsistencia en el  reporte del
lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasión a su reclamación el día 2
DE  DICIEMBRE  DE  2019,  en  la  que  participó  la  señora  MARYURI  RODRIGUEZ  como
usuario  del  servicio  y  EDWIN  VELEZ  TORO  como  colaborador  de  la  Empresa,  se
determinó  que  el  predio  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  prestados  por  la  empresa,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
1015MMCAF011235AA, registra una lectura acumulada de 1242 m3 y la observación: "Se
revisó el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado".

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARYURI
RODIGUEZ  VELEZ  identificado  con  C.C.  No.  42114669  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)  MARYURI  RODIGUEZ  VELEZ  enviando  citación  a  Dirección  de



Notificación:, CS 14 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: MARYURI RODIGUEZ VELEZ la cancelación de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 1638311 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 3 DE DICIEMBRE 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. 237784-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) OLGA LUCIA ZULETA 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
237784-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario OLGA LUCIA ZULETA

Matrícula No 19620491

Dirección para Notificación
BLOQUE 5 APTO 501 BARRIO TULCAN II 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



Resolución No. 237784-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237784 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) OLGA LUCIA ZULETA identificado con
C.C. No. 42117665, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 237784 consistente en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19620491  Ciclo:  5  ubicada  en  la
dirección: CR 11 # 44 -63 LOCAL 7 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 de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el  en la que participó el(la)
señora(a)  como usuario del servicio y  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° P1915MMRAL113144AA  el cual registra una lectura acumulada de 21 m3. Se llama al
teléfono  de  la  usuaria  el  cual  contesta  un  señor  y  manifiesta  que  las  llaves  del  local  las  tiene  el
portero, se visita predio y se encontró que el predio que esta desocupado y que el portero no tiene
llaves del local, ya que las tiene el ingeniero, por lo tanto no se pudo revisar.

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  y  los  hábitos  de  los
ocupantes del predio mientras estuvo ocupado, lo cual es responsabilidad del usuario, entonces, el
medidor presentó una diferencia de  20 m3,  avanzó de 1 m3 a 21 m3,  se desvirtúa inconsistencia
en el equipo de medida recién cambiado y en el reporte del lector.

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 tanto, los consumos facturados para el periodo de Octubre por 20 m3 son correctos ya que
esta facturando por diferencia de lectura, a diferencia del Periodo de Noviembre que es por 0 m3 lo
que  corrobora  la  manifestado  por  la  usuaria,  por  lo  cual   NO  serán  objeto  de  modificación  o
reliquidación por parte de éste Departamento,  actúando de conformidad con el artículo 146 de la



Ley 142 de 1994.

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa  el  Jefe  de  Departamento  de  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  OLGA  LUCIA  ZULETA
identificado  con  C.C.  No.  42117665  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)  OLGA LUCIA ZULETA enviando citación  a  Dirección  de  Notificación:,  BLOQUE 5 APTO
501 BARRIO TULCAN II 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: OLGA LUCIA ZULETA la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19620491 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 3 DE DICIEMBRE 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. 237785-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  TRIXY  MORENO  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
237785-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario TRIXY  MORENO

Matrícula No 727834

Dirección para Notificación
CL 46 # 11 20 EDF ALCAZAR DE MARAYA APTO 706 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



Resolución No. 237785-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237785 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 el día 14 DE NOVIEMBRE DE 2019 el señor TRIXY  MORENO, identificado con C.C.
No. 42123561, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.  237785 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 727834 Ciclo: 4 ubicada en
la dirección: CR 17 # 20- 14 APTO 203 en el  periodo facturado 2019-5, 2019-10, 2019-6.

En el histórico de lecturas del sistema de información comercial, se observa que al predio
con matrícula No. 727834, se ha facturado de la siguiente manera:

PERIODO LECTURA
ANTERIOR

LECTURA
ACTUAL

DIFERENCIA CONSUMO
FACTURADO

Observación

MARZO/2019 94 m3 231 m3 137 m3 5 m3 Facturación por promedio (Art.
146-Ley 142/94) pendientes 132 m3.

ABRIL/2019 231 m3 353 m3 122 m3 5 m3 Facturación por promedio (Art.
146-Ley 142/94) pendientes 117 m3.

MAYO/2019 353 m3 353 m3 0 m3 83 m3 Facturado 83 m3 de los 249 m3
pendientes 

JUNIO/2019 353 m3 353 m3 0 m3 166 m3 Facturado 166 m3 pendientes 

Mediante la visita técnica realizada al  predio  con ocasión a  su reclamación,  se  determinó
que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°   P1415MMRSA48739AA  con  una  lectura
acumulada de 354 m3. 

En la facturación de los periodos de MARZO/2019 y ABRIL/2019 solo se le facturó 5 mt3
cada  uno  (promedio  del  predio)  en  lo  que  fuera  posible  determinar  las  causales  de  la
desviación significativa del consumo.

Luego para la facturación del periodo de MAYO/2019 se facturó 83 m3 de los que estaban
pendientes,  y  en  el  periodo  de  JUNIO/2019  se  facturó  166  m3,  para  un  consumo  total
pendiente de 249 m3.



El  procedimiento  anterior  se  aplica  mientras  se  realizaba  una  investigación  previa  a  la
facturación  para  determinar  la  causa  del  incremento  del  consumo,  investigación  la  cual
indica  la  siguiente  observación:  “  se  realizaron  dos  visitas  técnicas  y  no  se  pudo  revisar,

predio  desocupado.  para  el  mes  5  bajó  el  consumo.  Se  realizó  visita  con  geófono  y  se

encuentra  con  servicio  suspendido,”.  Por  lo  cual  se  efectúa  el  cobro  de  ésos  249  m3
dejados  pendientes  por  facturar  en  aplicación  del  procedimiento  denominado  Revisión
Previa estipulado por la ley que regula la prestación de los servicios públicos domiciliarios
cuando se presenta incremento del consumo y que, como ya se indicó, fue correctamente
registrado por  el  aparato  de  medida,  con  lo  que  se  puede  concluir  que  la  Empresa  ha
facturado los consumos con base en lo correctamente registrado por el medidor.

Esta acción se realiza en aplicación del artículo 149 ley 142 de 1994 " Al aclarar la causa

de  las  desviaciones,  las  diferencias  frente  a  los  valores  que  se  cobraron  se  abonaran  o

cargaran al suscriptor o usuario, según sea el caso". 

En conclusión la facturación de los periodos de MAYO/2019 y JUNIO/2019 son correctos y
respecto  de  la  factura  del  periodo  de  OCTUBRE/2019  también  habrá  de  confirmarse
porque  si  bien  no  refleja  concepto  de  consumos  en  el  periodo,  trae  el  acumulado  de  8
facturas sin cancelar.

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

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

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

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



Artículo 149 de la Ley 142 de 1994.- De la revisión previa.  Al  preparar las facturas,  es

obligación  de  las  empresas  investigar  las  desviaciones  significativas  frente  a  consumos

anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hará con base en la de períodos

anteriores  o  en  la  de  suscriptores  o  usuarios  en  circunstancias  semejantes  o  mediante

aforo  individual;  y  al  aclarar  la  causa  de  las  desviaciones,  las  diferencias  frente  a  los

valores que se cobraron se abonarán o cargarán al suscriptor o usuario, según sea el caso.

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 TRIXY  MORENO
identificado  con  C.C.  No.  42123561  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) TRIXY  MORENO enviando citación a Dirección de Notificación:, CL
46 # 11 20 EDF ALCAZAR DE MARAYA APTO 706 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: TRIXY  MORENO la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula
No. 727834 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 3 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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



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. 237570-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILI 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
237570-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILI

Matrícula No 869149

Dirección para Notificación
CR 38 BIS # 72- 39 URBANIZACION TERRANOVA 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. 237570-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237570 de 19 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 19 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) INSTITUTO COLOMBIANO DE
BIENESTAR FAMILI identificado con N.I.T. No. 9009438759, obrando en calidad de Otros
presentó RECLAMO No. 237570 consistente en: COBRO DE CARGOS RELACIONADOS
CON EL SERVICIO PÚBLICO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 869149 Ciclo:  12 ubicada  en:  CR 38  BIS  #  72-  39  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-9,2019-8,2019-7,2019-10,2019-6

FUNDAMENTOS  FÁCTICOS  DE  LA  PETICION:    USUARIO  NO  SE  ENCUENTRA  DE
ACUERDO  CON  EL  COBRO  DE  ACTUALIZACION  DE  ESTRATO  YA  QUE  EN  EL
PREIDO FUNCIONA HOGAR COMUNITARIO DESDE FEBRERO DE 2013. 

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

Una vez presentado el reclamo N° 237570 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  se  asignado  el  estrato
equivocado,    y  se  le  liquidó  la  tarifa  de  los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado,   en
estrato  1,   y   este  predio  según  información  de  la  Secretaria  de  Planeación  Municipal  le
correspondía y tiene estrato 3,   por lo cual,  la Empresa realizó el ajuste correspondiente
en el  valor  del  subsidio  que se concedió,    y   desde  agosto  de  2014  hasta  el  periodo  de
octubre de 2017,  se debe cobrar al  usuario la  suma de $686.998,3,    correspondiente al
subsidio concedido en el consumo de acueducto,  vertimiento  y cargos fijos.  

El  valor  de  $686.998,3,  fue  financiado  en  34  cuotas  mensuales,  en  la  comunicación
enviada en el mes de febrero de 2019,  por parte del Jefe del Departamento de Control de
Perdidas  no  Técnicas  se  le  informó  que  se  había  actualizado  desde  el  período  de
noviembre de 2017,  la estratificación socioeconómica del inmueble,  a estrato residencial



3.
 
Ahora bien,  usuario  presenta  Certificado donde se demuestra  que a  la  fecha funciona un
Hogar Comunitario de Bienestar para la matricula 869149 es 1 (bajo-bajo) razón por la cual
se procederá a efectuar reliquidación de los valores con fundamento en el articulo 154 de la
Ley 142 de 1994  cobrados  por  actualización  de  estrato,  en  consideración  de  lo  expuesto
anteriormente.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -181853 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

NC
ACTUALI
ZACION

DE
ESTRATO

2019-3 419 0 0 0 20206 -20206

NC
ACTUALI
ZACION

DE
ESTRATO

2019-7 419 0 0 0 20206 -20206

NC
ACTUALI
ZACION

DE
ESTRATO

2019-11 419 0 0 0 20206 -20206

NC
ACTUALI
ZACION

DE
ESTRATO

2019-4 419 0 0 0 20206 -20206

NC
ACTUALI
ZACION

DE
ESTRATO

2019-9 419 0 0 0 20206 -20206

NC
ACTUALI
ZACION

DE
ESTRATO

2019-5 419 0 0 0 20206 -20206

NC
ACTUALI
ZACION

DE
ESTRATO

2019-6 419 0 0 0 20206 -20206

NC
ACTUALI
ZACION

DE
ESTRATO

2019-8 419 0 0 0 20206 -20206

NC
ACTUALI
ZACION

2019-10 419 0 0 0 20206 -20206



DE
ESTRATO

FUNDAMENTOS DE DERECHO

Lo anterior con fundamento legal en la Ley 142 de 1994 la cual  establece: 

ARTÍCULO 102.- Estratos y metodología. Los inmuebles residenciales a los cuales se
provean servicios públicos se clasificarán máximo en seis estratos socioeconómicos así:
1) bajo-bajo, 2) bajo, 3) medio-bajo, 4) medio, 5) medio-alto, y 6) alto.

Para tal  efecto  se  emplearán  las  metodologías  que  elabore  el  Departamento  Nacional
de  Planeación,  las  cuales  contendrán  las  variables,  factores,  ponderaciones  y  método
estadístico, teniendo en cuenta la dotación de servicios públicos domiciliarios. Ninguna
zona  residencial  urbana  que  carezca  de  la  prestación  de  por  lo  menos  dos  servicios
públicos domiciliarios básicos podrá ser clasificada en un estrato superior al cuatro (4)

ARTÍCULO  103.-  Unidades  espaciales  de  estratificación.  La  unidad  espacial  de
estratificación es el área dotada de características homogéneas de conformidad con los
factores de estratificación. Cuando se encuentren viviendas que no tengan las mismas
características del conglomerado, se les dará un tratamiento individual.

ARTÍCULO 104.- Recursos de los usuarios. Toda persona o grupo de personas podrá

solicitar revisión del estrato que se le asigne. Los reclamos serán atendidos y resueltos

en primera instancia por el comité de estratificación en el término de dos meses y las

reposiciones por la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios.  

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  INSTITUTO
COLOMBIANO  DE  BIENESTAR  FAMILI  identificado  con  N.I.T.  No.  9009438759  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)  INSTITUTO  COLOMBIANO  DE  BIENESTAR  FAMILI  enviando
citación a Dirección de Notificación:, CR 38 BIS # 72- 39 haciéndole entrega de una copia
de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  INSTITUTO  COLOMBIANO  DE  BIENESTAR  FAMILI  la
cancelación de las sumas pendientes por  concepto  de saldo adeudado por  el  servicio  de



acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 869149 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 3 DE DICIEMBRE 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. 237526-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) MARTHA CECILIA 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
237526-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA LOPEZ

Matrícula No 147181

Dirección para Notificación
CR 5 # 15- 18 CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3064941
Resolución No. 237526-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237526 de 20 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 20 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) MARTHA CECILIA LOPEZ identificado con C.C.
No.  42106449,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237526  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de acueducto y alcantarillado N° 147181 Ciclo:  2  ubicada en la  dirección:  CR 5  #  15-  18  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 22 DE NOVIEMBRE DE
2019 en la que participó el(la) señor(a) Martha  Cecilia Lopez como usuario del servicio y CARLOS
ALBERTO  OSORIO  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°  P1415MMRSA43552AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  878  m3.    predio  con   2
baños,  instalaciones hidráulicas,  acometida y medidor en buen estado,  habitan dos personas.

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,    la  variación  en  el  consumo  se  debe  a  la  utilización  del  servicio,   el
medidor en este periodo avanzó de 846 a 865 m3  arrojando un consumo de 19 m3,   y en la visita
técnica se desvirtuó inconsistencia en el reporte de la lectura.

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  NOVIEMBRE  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.”

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  MARTHA  CECILIA  LOPEZ
identificado  con  C.C.  No.  42106449  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)
MARTHA CECILIA LOPEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 5 # 15- 18 haciéndole entrega de
una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  MARTHA  CECILIA  LOPEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 147181 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 3 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237518-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  FERNANDO  PULGARIN  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
237518-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario FERNANDO  PULGARIN

Matrícula No 823872

Dirección para Notificación
CL 5 BIS # 5 B- 08 20 DE JULIO

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. 3064943
Resolución No. 237518-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237518 de 20 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 20 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) FERNANDO  PULGARIN identificado con C.C. No.
4379305,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237518  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de acueducto y alcantarillado N° 823872 Ciclo:  3  ubicada en la  dirección:  CL 5  BIS #  5  B-  08  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 21 DE NOVIEMBRE DE
2019  en  la  que  participó  el(la)  señor(a)  Fernando  Pulgarin  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°
P1915MMRAL115027AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  88  m3.   Instalaciones
hidráulicas,  acometida  y  medidor  se  encuentran  en  buen  estado,   habitan  seis  personas,    el
medidor registra el consumo de dos predios es decir   consumo compartido.

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,    la  variación  en  el  consumo  se  debe  a  la  utilización  del  servicio,   el
medidor en este periodo avanzó de 41 a 80 m3  arrojando un consumo de 39 m3,   y en la visita
técnica se desvirtuó inconsistencia en el reporte de la lectura.

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  NOVIEMBRE  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.”

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 FERNANDO  PULGARIN identificado
con  C.C.  No.  4379305  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)
FERNANDO  PULGARIN enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 5 BIS # 5 B- 08 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: FERNANDO  PULGARIN la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 823872 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 3 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237539-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ARCESIO ALZATE ZAPATA 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
237539-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ARCESIO ALZATE ZAPATA

Matrícula No 1213016

Dirección para Notificación
CR 15 # 20 BIS- 15 OLAYA HERRERA

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. 3065773
Resolución No. 237539-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237539 de 21 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 21 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) ARCESIO ALZATE ZAPATA identificado con C.C.
No.  10110477,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237539  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1213016  Ciclo:  4  ubicada  en:  CR  15  #  20  BIS-  15  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.
1213016, se ha facturado de la siguiente manera:

En  éste  orden,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  nuevas  causas  ajenas  al
consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al
predio  en  presencia  del  (la)  señor  (a)  TATIANA  LOAIZA  identificado  (a)  con  CC  N°  1.099.321.133  y  de
conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 27 de Noviembre de 2019, en la que se
realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico MARIO A.  MOLINA: “Se verificaron todas las
instalaciones  del  predio  y  no  existen  fugas  ni  daños,  el  medidor  se  sigue  moviendo,  verificar  con
geófono, son 2 baños y 1 poceta sin anomalías. Lectura Actual: 260 m3.” 

Por lo cual el día 2 de Diciembre de 2019 se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con
la revisión al predio esta vez utilizando el geófono en busca de algún tipo de fuga interna, se realizó la siguiente
observación por parte del operario FERNANDO E. TORRES: “Se revisó el predio con el geófono el cual se
detectó fuga interna a unos 40 cm aproximadamente delante del medidor entrada al predio nota se le
indicó al usuario donde reparar.”.

Ahora bien, al hacer un análisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita técnica el
día 2 de Diciembre de 2019, es procedente realizar una reliquidación de los periodos reclamados, generando
cobro por promedio de 6 m3, (promedio de los últimos 6 meses en el predio antes de alterado el consumo), es
decir, Noviembre 2019 de 14 m3 a 6 m3, de igual modo se le indica al usuario que el próximo periodo será
facturado  por  promedio,  después  de  este,  la  empresa  generara  los  cobros  por  diferencia  de  lectura  sin
importar si la fuga interna se ha reparado o no.

“…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…” artículo 146 de la Ley 142 de 1994



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  1213016  por  la
Empresa, respecto al período Noviembre 2019 por 14 m3 NO SON CORRECTOS,  ya que el predio cuenta
con una fuga interna, por lo cual, serán objeto de reliquidación por parte de éste Departamento, 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”.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -43732 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-11 408 6 14 11122 25951 -14829

2019-11 408 0 0 -3 0 -3

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-11 408 6 14 9542 22265 -12723

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-11 408 6 14 5601 13070 -7468

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-11 408 0 0 -5 0 -5

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-11 408 6 14 6528 15233 -8705

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 ARCESIO ALZATE ZAPATA identificado
con  C.C.  No.  10110477  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)
ARCESIO ALZATE ZAPATA enviando citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  15  #  20  BIS-  15  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  ARCESIO  ALZATE  ZAPATA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1213016  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 3 DE DICIEMBRE 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. 237534-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) IRMA JANETH HOYOS 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
237534-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario IRMA JANETH HOYOS

Matrícula No 125534

Dirección para Notificación
CL 16 # 7- 31 CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3065693
Resolución No. 237534-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237534 de 21 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 21 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) IRMA JANETH HOYOS identificado con C.C. No.
25061637,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237534  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  125534  Ciclo:  2  ubicada  en:  CL  16  #  7-  31  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-11, 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 liquidacion del reclamo, calificación definitiva)

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  22  DE
NOVIEMBRE  DE  2019  en  la  que  participó  el(la)  señor(a)  Irma  Hoyos  como  usuario  del
servicio  público  y  CARLOS  ALBERTO  OSORIO  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°  P1715MMRSA107662AA   el  cual
registra una lectura acumulada de 123 m3.  Se observa  fuga después del  medidor  (fuga
interna)   1 baño sin fugas externas,  medidor funcionando correctamente.  Se indicó el sitio
de la fuga a la señora Irma,  para que efectuen la reparación lo antes posible y el consumo
se les normalice.

Por  la  existencia  de  la  fuga  imperceptible  que  se   reporta,   se  accede  a  reliquidar  el
consumo de los periodos de OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE 2019 al consumo promedio del
predio equivalente a 7 m3.   

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -49184 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-10 408 7 11 11133 17494 -6362

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2019-10 408 0 0 0 -3 3

CONSUMO 2019-11 408 7 12 11133 19085 -7952



ACUEDUCTO

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-11 408 7 12 7617 13057 -5440

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-10 408 7 11 6535 10269 -3734

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-10 408 7 11 12975 20390 -7414

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-10 408 7 11 7617 11969 -4352

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2019-11 408 0 0 0 -5 5

AJUSTE A LA
DECENA

2019-10 408 0 0 -1 0 -1

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-11 408 7 12 6535 11203 -4668

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-11 408 7 12 12975 22243 -9268

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por IRMA JANETH HOYOS identificado con
C.C. No. 25061637 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)
IRMA JANETH HOYOS enviando citación a Dirección de Notificación:,  CL 16 # 7-  31 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: IRMA JANETH HOYOS la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 125534 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 3 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237563-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  SARA GALLEGO 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
237563-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario SARA GALLEGO LOPEZ

Matrícula No 200089

Dirección para Notificación
CL 23 # 8- 35 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. 3068060
Resolución No. 237563-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237563 de 22 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 22 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) SARA GALLEGO LOPEZ identificado con C.C. No.
30292762, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 237563 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 200089 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CL 23 # 8- 35 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.
200089, se ha facturado de la siguiente manera:

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 25 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisión de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalías  en  el  consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del  técnico  CARLOS  A.
OSORIO: “Se llama a los números de teléfono y no contestan se observa el  medidor detenida mente
por 8 minutos y no presenta movimiento estando el predio sin consumo, predio solo. Lectura actual:
225 m3.” 

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

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.  200089  por  la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se está facturando por concepto de
consumo por diferencia de lectura en un predio que no se pudieron verificar instalaciones por la imposibilidad
del usuario de atender la visita, teniendo como conclusión de la causal del consumo elevado la utilización del
servicio, por lo cual no serán objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya
que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 



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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SARA GALLEGO LOPEZ identificado
con  C.C.  No.  30292762  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)
SARA GALLEGO LOPEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 23 # 8- 35 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:  SARA  GALLEGO  LOPEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 200089 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 3 DE DICIEMBRE 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. 237550-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  OSCAR DANILO  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
237550-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario OSCAR DANILO  LOPEZ

Matrícula No 713750

Dirección para Notificación
CR 2 # 36- 37 CAÑARTE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3068030
Resolución No. 237550-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237550 de 22 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 22 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) OSCAR DANILO  LOPEZ identificado con C.C. No.
18503301,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237550  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de acueducto y alcantarillado N° 713750 Ciclo:  3  ubicada en la  dirección:  CR 2  #  36-  37  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-11,2019-10.

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 de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE NOVIEMBRE DE
2019  en  la  que  participó  el(la)  señoraa)  Amparo  Piedrahita  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°
P1915MMRAL115881AA  el cual registra una lectura acumulada de 106 m3.  Se revisó el predio el
cual no existen fugas visibles, pero se observa el medidor girar con llaves cerradas, lo que puede
indicar la existencia de una fuga imperceptible.

La visita con geófono no está incluida en la estructura tarifaria, por lo cual el usuario debe asumir el
costo,  el cual es de $73.000 aproximadamente, por lo cual si desea que la Empresa se la realice
deberá solicitarla con un asesor del centro de servicios o en la línea 116,  también puede contratar
el servicio con un particular,   para que identifique el sitio de la fuga y proceda a reparar el escape y
así se le normalice el consumo.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa en  los periodos de   OCTUBRE Y NOVIEMBRE  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  en  estos  periodos  avanzó  de  21   a   56  en   octubre   y  de  56    a  89   en
noviembre/19  , arrojando un consumo de 35 y 33  m3  respectivamente    y en la visita técnica se
desvirtuó inconsistencia en el reporte de la lectura.

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.   Igualmente  se  le  aclara  que  cualquier  fuga  que  se  presente   en  el  predio  debe  ser
asumida por el usuario,  pues no es responsabilidad de la Empresa.

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
los  periodos  OCTUBRE Y  NOVIEMBRE  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.”

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 OSCAR DANILO  LOPEZ identificado
con  C.C.  No.  18503301  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)
OSCAR DANILO  LOPEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 2 # 36- 37 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:  OSCAR  DANILO   LOPEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 713750 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 3 DE DICIEMBRE DE 2019



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237559-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARCO ANTONIO CIFUENTES 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
237559-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARCO ANTONIO CIFUENTES PATIÑO

Matrícula No 64089

Dirección para Notificación
CRA 11  N0 8-63 2 PISO COROCITO

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. 3066474
Resolución No. 237559-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237559 de 22 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  22  DE  NOVIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  MARCO  ANTONIO  CIFUENTES
PATIÑO  identificado  con  C.C.  No.  10125902,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO  No.  237559  consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,
REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
64089 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CR 11 # 8- 62 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 25 DE NOVIEMBRE DE
2019  en  la  que  participó  el(la)  señora(a)  Marco  Antonio  Cifuentes  como  usuario  del  servicio  y
FREDDY  RAMOS  RIOS  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N°  1115MMCCA13510AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  804  m3.   Se  observa  en
terreno que el predio tiene medidor y partiendo de la buena fe no le han suspendido ni reconectado
el  servicio.Ademas  el  predio  es  utilizado  como  bodega.por  lo  tanto  el  usuario  suspendió  las
instalaciones  hidráulicas  y  no  utiliza  nuestro  servicio.  Además  se  observa  que  el  usuario   recoge
aguas lluvias en unos tanques y esa la reutiliza.

Una  vez  verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  período  de
OCTUBRE  2019  el  predio  de  matrícula  N°64089  presentaba  edad  2  de  facturación   (número  de
facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso Residencial.) por valor de $49.330,
mediante la factura No. 46975453 con límite de pago el 21 de Octubre de 2019. Cabe anotar, que
esta  es  una  obligación  independiente  del  uso  que  el  usuario  que  le  dé  al  predio  y  a  sus
instalaciones hidráulicas según lo refiere la Ley 689 del 2001.
 

Por lo anterior, el día 22 de Octubre de 2019 a las 10:01 am, al encontrarse el predio en edad 2,
se generó orden de corte, para lo cual se desplazó el personal operativo al predio con la finalidad
de suspender el servicio el día 22 de Octubre de 2019 a las 12:22 pm,  procedimiento que no se
hizo  efectivo  por  oposición  del  usuario,  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 23 de Octubre de 2019 a
las  05:49  pm  Jornada  Adicional  en  el  Apostar  de  Aguas  Y  Aguas  de  Torre  Central,  pago



realizado después de la fecha límite de pago, por lo cual, NO ES PROCEDENTE la reliquidación
por  el  valor  del  procedimiento  cobrado  ejecutado  en  el  periodo  de  Noviembre  facturando
correctamente el accionar de reconexión.

Así las cosas,  éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el  reclamo presentado por  el  (la)
señor  MARCO  ANTONIO  CIFUENTES,  por  lo  tanto,  los  valores  facturados  por  concepto  de
reconexión  del  servicio  en  la  facturación  del  período  de  NOVIEMBRE,  NO  serán  objeto  de
reliquidación o modificación. 

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.”

Se debe resaltar que los usuarios tienen una percepción equivocada sobre responsabilidad de las redes de la
Empresa y la acometida de los usuarios. Sin embargo, es importante aclarar que la acometida de acueducto
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 y sus accesorios  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:



 

Se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no está incluídos en la estructura tarifaria, razón
por  la  cual  se cobran independiente  de  los  consumos  y cargos  fijos,  cuyos  valores   fueron  fijados  mediante
directiva  emitida  por  la  Gerencia  teniendo en  cuenta  los  precios  del  mercado y los  costos  en  que  incurre  la
Empresa  al  ejecutar  la  obra  civil,   por  tanto,  no  es  una  decisión  que  toma  al  funcionario  que  realiza  la
reparación, razón por la cual los valores objeto de reclamo no será modificados.

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

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

Lo  aquí  dispuesto  no  impide  que  se  apliquen  los  procedimientos  para  imponer  a  los  propietarios  las
servidumbres o la expropiación, en los casos y condiciones previstos en la ley.

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  MARCO  ANTONIO
CIFUENTES  PATIÑO  identificado  con  C.C.  No.  10125902  por  concepto  de  COBROS  POR
CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor(a)  MARCO ANTONIO CIFUENTES PATIÑO enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,
CRA 11  N0 8-63 2 PISO 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:  MARCO  ANTONIO  CIFUENTES  PATIÑO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 64089 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.

Dando cumplimiento  a  lo  dispuesto  en  la  Ley  1581  de  2012,  "Por  el  cual  se  dictan  disposiciones
generales para la protección de datos personales" y de conformidad con lo señalado en el Decreto
1377 de 2013, con la firma de este documento manifiesto de manera voluntaria y dando certeza que
los  datos  personales  aquí  consignados  son  ciertos,  autorizo  a  la  EMPRESA DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y a sus colaboradores, para que dicha información
sea utilizada para las siguientes finalidades: prestación del servicio y sus actividades conexas.

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE 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. 237609-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CARLOS ENRIQUE  BEDOYA ACEVEDO 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
237609-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CARLOS ENRIQUE  BEDOYA ACEVEDO

Matrícula No 1782655

Dirección para Notificación
MZ 27 CS 15 EL REMANSO

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. 237609-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237609 de 25 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  25  DE  NOVIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  CARLOS  ENRIQUE   BEDOYA  ACEVEDO
identificado con C.C. No. 4385057, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 237609 consistente
en: COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1782655 Ciclo: 7 ubicada en la dirección: MZ 27 CS 15 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-11.

Una vez verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el período de OCTUBRE  2019
el predio presentaba edad 2 de facturación  (número de facturas sin cancelar que generan corte del servicio en
predios de uso residencial.) por valor de $44.290, mediante la factura No. 47046234, con fecha límite de pago
el 29 de Octubre de 2019. 

Por lo anterior, el 31 de Octubre de 2019 a las 8:45 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 día  31 de Octubre a las 11:33 am, procedimiento que no
se  hizo  efectivo  ya  que  el  usuario  presento  oposición  al  corte  según  refiere  el  sistema  de  información
comercial y de conformidad con lo artículo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora  bien,  para  efectos  de  resolver  el  presente  reclamo,  se  procedió  a  revisar  el  sistema  de  información
comercial,  encontrando  que  el  usuario  realizo  el  pago  después  de  la  fecha  limite  otorgada,  el  día  1  de
Noviembre de 2019 a través de las sucursales de Apostar SA a las 11:52 am, es decir, con posterioridad
a  la  creación  del  corte  y  de  la  ejecución  del  procedimiento  de  suspensión,  siendo  entonces  valido  el
cobro por el valor del procedimiento ejecutado.

Así  las  cosas,  éste  departamento  encuentra  NO PROCEDENTE el  reclamo presentado por  el  (la)  señor  (a)
CARLOS  E.  BEDOYA,  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
 
Artículo 140 de la ley 142 de 1994. Suspensión por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  del  servicio  en  los  eventos  señalados  en  las  condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de
Servicios Públicos Domiciliarios La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en
todo caso de dos (2)  períodos de facturación en el  evento en que esta  sea bimestral  y  de  tres  (3)  períodos
cuando  sea  mensual  y  el  fraude  a  las  conexiones,  acometidas,  medidores  o  líneas.  Es  causal  también  de
suspensión,  la  alteración  inconsulta  y  unilateral  por  parte  del  usuario  o  suscriptor  de  las  condiciones
contractuales de prestación del servicio.  Durante la suspensión, ninguna de las partes puede tomar medidas
que  hagan  imposible  el  cumplimiento  de  las  obligaciones  recíprocas  tan  pronto  termine  la  causal  de
suspensión. Haya o no suspensión, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.



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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  CARLOS  ENRIQUE   BEDOYA
ACEVEDO identificado con C.C.  No.  4385057 por  concepto de COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN,
REINSTALACIÓN. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
CARLOS  ENRIQUE   BEDOYA  ACEVEDO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  27  CS  15
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  CARLOS  ENRIQUE   BEDOYA  ACEVEDO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
1782655 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 3 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: pasanteatencion

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. 237591-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237591-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JORGE MARIO GARCIA

Matrícula No 1879675

Dirección para Notificación
CR 18 E # 42 B- 200 TORRE 1 APTO 404 POR AV DE LAS AMERICAS

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. 3069246
Resolución No. 237591-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237591 de 25 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 25 DE NOVIEMBRE DE 2019 el  (la)  señor(a)  JORGE MARIO GARCIA identificado
con  C.C.  No.  10124875,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237591
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la
factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1879675 Ciclo: 5 ubicada en
la dirección: CR 18 E # 42 B- 200 TORRE 1 APTO 404 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 de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE NOVIEMBRE DE
2019 en la que participó el(la) señora(a)  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°  P1915MMRAL117665AA   el  cual
registra una lectura acumulada de 19 m3.  Se visitó el predio el cual no fue posible revisar ya que la
empleada  no  autoriza  el  ingreso  porque  el  reclamante  no  se  encuentra,  se  procede  a  llamar  al
usuario  en  3  ocasiones  quien  no  contesta,  se  observa  medidor  por  5  minutos  el  cual  no  genera
ningún registro, lo que nos indica que no 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 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  y  los  hábitos  y  el
aumento de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, entonces,   el medidor
presentó una diferencia de  39 m3,  avanzó de 603 m3 a 642 m3,  se desvirtúa inconsistencia en el
equipo de medida, que posterior a la lectura fuè cambiado por Avance Tecnológico, y en el reporte
del lector.

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  los  consumos  registrados  por  el  equipo  de
medida 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 JORGE MARIO GARCIA
identificado  con  C.C.  No.  10124875  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) JORGE MARIO GARCIA enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 18 E # 42 B-
200 TORRE 1 APTO 404 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: JORGE MARIO GARCIA la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1879675 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.

Dando cumplimiento  a  lo  dispuesto  en  la  Ley  1581  de  2012,  "Por  el  cual  se  dictan  disposiciones
generales para la protección de datos personales" y de conformidad con lo señalado en el Decreto
1377 de 2013, con la firma de este documento manifiesto de manera voluntaria y dando certeza que
los  datos  personales  aquí  consignados  son  ciertos,  autorizo  a  la  EMPRESA DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y a sus colaboradores, para que dicha información
sea utilizada para las siguientes finalidades: prestación del servicio y sus actividades conexas.

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE 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. 237656-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  NEFTALI  MOSQUERA 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
237656-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario NEFTALI MOSQUERA SANCHEZ

Matrícula No 19621815

Dirección para Notificación
CR 58 B # 66 - 99 MZ 3 CS 17 PS 3 LOS PARAISOS 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. 3073259
Resolución No. 237656-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237656 de 27 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 27 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) NEFTALI MOSQUERA SANCHEZ identificado con
C.C. No. 4814799, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 237656 consistente en: COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19621815 Ciclo:
9 ubicada en la dirección: CR 58 B # 66 - 99 MZ 3 CS 17 PS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Una vez presentado el reclamo N° 237656 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°  19621815  se  le  genero  cobro  por  concepto  de  instalaciones  domiciliarias,  por
creación de matrícula solicitada el 11 de Septiembre  de 2019 por el usuario en la CR 58B # 66-99 MZ 3 CS
17  PS  3  en  el  barrio  LOS  PARAISOS  I,  continuando,  se  observa  que  los  cobros  generados  a  la  matricula
referenciada por la creación de matrícula se facturan mediante el concepto INSTALACION DOMICILIARIA DE
ACUEDUCTO con un valor total de $278.495, 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  se  deben  a  “OBRA  HIDRAULICA  DE  ½”  DE  ACUEDUCTO”,  y  “MANO  DE  OBRA
INSTALACION MEDIDOR” a continuación, se comparte la información de los detalles anteriormente descritos,
su valor (sin incluir costos de financiamiento), cantidades e impuestos.

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. 19621815, es decir, se realizaron en el predio 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 CREACION
DE MATRICULA más sus impuestos e intereses, por lo cual, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE
el  reclamo  presentado  por  el  (la)  señor  (a)  NEFTALI  MOSQUERA  SANCHEZ,  por  lo  tanto,  los  valores
facturados no serán objeto de reliquidación o modificación, actuando según la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.   Declarar  NO PROCEDENTE el  reclamo presentado por  NEFTALI  MOSQUERA SANCHEZ
identificado con C.C. No. 4814799 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)
NEFTALI MOSQUERA SANCHEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 58 B # 66 - 99 MZ 3 CS
17 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: NEFTALI MOSQUERA SANCHEZ la cancelación de las sumas pendientes por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19621815  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 3 DE DICIEMBRE 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. 237682-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ANA LUCIA  OCAMPO 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
237682-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ANA LUCIA  OCAMPO

Matrícula No 401356

Dirección para Notificación
CL 7 # 12 - 22 COROCITO 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. 3073854
Resolución No. 237682-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237682 de 28 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 28 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) ANA LUCIA  OCAMPO identificado con
C.C. No. 24937211, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 237682 consistente
en:  COBRO  DE  CARGOS  RELACIONADOS  CON  EL  SERVICIO  PÚBLICO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 401356 Ciclo: 13 ubicada en: LT 48 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 29 DE NOVIEMBRE DE
2019 en la que participó el(la) señora(a)  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°
1115MMCCA19252AA  el cual registra una lectura acumulada de 0 m3.  Se visitó el predio el cual
se observa que fue deshabitado por calamidad que se presentó en el sector.

En  el  històrico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial,   se  observa  que  durante  el
periodo  de  OCTUBRE DE 2019  no  se  presentó  diferencia  de  lectura  del  medidor,  y  el  lector   no
reportó  consumo alguno en el sistema, razón por la cual el sistema solo liquidó cargos fijos.

Con el fin de atender la reclamación,  se puede  concluir que efectivamente la Empresa efectuó un
cobro  indebido  durante  el  período  de   OCTUBRE  DE  2019,   razón  por  la  cual  se  procede  a
reliquidar los cargos fijos a un predio que no cuenta con los servicios prestados por la Empresa, con
motivo del evento catastróficos del dìa 13 de Octubre de 2019 presentada en el predio, corroborado
por  este  Departamento,  en  la  información  depositada  del  Sistema  de  Información  Comercial  y
contrastado con la Certificaciòn de la DIGER aportada por la usuaria.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -8742 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado



C.F.ACUE
DUCTO

2019-11 407 0 0 0 8742 -8742

Ahora bien, Se le informa a la usuaria que se comisionó al Departamento de CPNT Matrículas y al
Departamento  de  Critica  con  la  OT  3076018,  para  que  generara  se  congele  esta  matricula  en  el
sistema  de  información  comercial,  y  no  se  siga  facturando  por  un  servicio  no  prestado  en  este
predio con matrícula 401356. 

FUNDAMENTOS LEGALES

 
ARTÍCULO 148.  Ley 142 de 1994 - Requisitos de las facturas.  . No se cobrarán servicios
no  prestados,  tarifas,  ni  conceptos  diferentes  a  los  previstos  en  las  condiciones
uniformes  de  los  contratos,  ni  se  podrá  alterar  la  estructura  tarifaria  definida  para  cada
servicio público domiciliario ( lo resaltado es nuestro).

RESOLUCIÓN CRA 659  DE  2013      Artículo  1°.  Modifíquese  el  artículo  1°  de  la  Resolución
número CRA 294 de 2004, el cual quedará así:

 “Artículo  1°.  Causales  e  Identificación  de  los  cobros  no  autorizados.  La  presente
resolución,  tiene por  objeto  señalar  de  acuerdo  con  la  Ley,  los  criterios  generales  sobre  la
protección de los derechos de los usuarios en lo relativo a facturación para la devolución por
vía general de cobros no autorizados, en los servicios públicos de acueducto,  alcantarillado
y/o aseo.

 1.1.  Causales  de  la  devolución.  Los  cobros  no  autorizados  pueden  tener  su  origen  en
servicios no prestados, tarifas que no corresponden a la regulación y cobros de conceptos no
previstos en la ley y en los contratos de servicios públicos.

 Se considerará que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura a
los  usuarios  contenga  costos  no  previstos  o  costos  por  encima  a  los  autorizados  por  la
entidad tarifaria local en todos o algunos de sus componentes, según las reglas previstas en
la metodología tarifaria vigente para cada servicio público.

 1.2.  Identificación de los  cobros no autorizados y  recálculo  del  cobro.  Los cobros  no
autorizados  pueden  ser  identificados  entre  otros,  por  la  entidad  de  vigilancia  y  control  en
desarrollo de sus funciones o por la persona prestadora del servicio, en uno y otro caso ya
sea de oficio o por petición en interés general.

Una vez constatado que se han realizado cobros no autorizados,  la persona prestadora del
servicio recalculará de oficio o por orden de la entidad de vigilancia y control, el valor correcto
que  debió  haberse  cobrado,  con  el  propósito  de  corregirlo  en  la  totalidad  de  las  facturas
afectadas,  por  el  período  en  que  se  haya  presentado  el  cobro  no  autorizado,  quedando
obligada a  ajustar  la  tarifa  a  la  normatividad  y  regulación  vigentes  si  este  fue  el  origen  del
cobro y hacer el ajuste en la facturación.

Artículo  2°.  Forma  y  plazo  para  la  realización  de  la  devolución  de  los  cobros  no
autorizados. En el evento de encontrarse que se ha efectuado un cobro no autorizado, de existir
pago por parte del suscriptor o usuario cuya causa sea tal cobro, el prestador deberá abonar a la



siguiente  factura  del  servicio  público  que  se  trate,  el  monto  a  devolver  al  usuario  o  suscriptor,
obtenido en los términos del artículo 1° de la presente resolución. 

En el  evento  en  que el  monto  a  devolver  sea superior  al  que debiera  cobrarse  en  la  siguiente
factura,  el  prestador  abonará  el  remanente  en  la  próxima  factura  y  así  sucesivamente  hasta
cubrir la totalidad de dicho monto”

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  ANA  LUCIA   OCAMPO
identificado con C.C. No. 24937211 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)  ANA  LUCIA   OCAMPO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  7  #  12  -  22
COROCITO haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ANA LUCIA  OCAMPO la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 401356 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 3 DE DICIEMBRE 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. 237694-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237694-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ALONSO ARLES ORREGO RIVERA

Matrícula No 1159326

Dirección para Notificación
MZ 15 CS 9 CIUDAD BOQUIA

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. 3074001
Resolución No. 237694-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237694 de 28 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  28  DE  NOVIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  ALONSO  ARLES  ORREGO
RIVERA  identificado  con  C.C.  No.  18596891,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó
RECLAMO  No.  237694  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  1159326  Ciclo:  6  ubicada  en:  MZ  14  CS  25  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 definitiva)

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  2  DE
DICIEMBRE  DE  2019  por   CARLOS  ALBERTO  OSORIO  como  colaborador  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°
0915MMCEL102275AA  el cual registra una lectura acumulada de 1450 m3.  Instalaciones
en buen estado medidor funcionando correctamente no esta frenado.

Con  relación  al  consumo  facturado,  como  consecuencia  de  que  el  grupo  de  facturación
realizo la observación “Medidor Frenado”, se procedió a generar facturación por concepto
de promedio el cual fue de  Noviembre 2019 11 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  02  de  Diciembre  de  2019,  en  la  cual  se
indica  que  el  equipo  de  medida  funcionando  correctamente,  se  procederá  a  reliquidar  el
consumo facturado al predio en el periodo de Noviembre 2019, de acuerdo a la diferencia
de lectura dado que el medidor avanzó de 1449 a 1450 m3 arrojando un consumo de 1 m3.

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.
1159326 por la Empresa, respecto al periodo reclamado  por Noviembre 2019 11 m3  NO
SON CORRECTOS, por lo cual, se procederá por parte de este Departamento a re liquidar
el periodo reclamado de Noviembre 2019 11 m3 a 1 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 -21218 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-11 464 1 11 1854 20390 -18536

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-11 464 1 11 1590 17494 -15904

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-11 464 0 0 -5 0 -5

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-11 464 0 0 0 -2 2

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2019-11 464 1 11 -712 -7830 7118

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-11 464 1 11 -611 -6718 6107

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  ALONSO  ARLES
ORREGO RIVERA identificado con C.C. No. 18596891 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)  ALONSO ARLES ORREGO RIVERA enviando  citación  a  Dirección
de Notificación:, MZ 15 CS 9 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: ALONSO ARLES ORREGO RIVERA la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1159326 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 3 DE DICIEMBRE 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. 237700-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CLAUDIA MILENA JIMENEZ MONCADA 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
237700-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CLAUDIA MILENA JIMENEZ MONCADA

Matrícula No 19620694

Dirección para Notificación
CL 10 # 7 - 45 CENTRO 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. 3074134
Resolución No. 237700-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237700 de 28 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  28  DE  NOVIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  CLAUDIA  MILENA  JIMENEZ  MONCADA
identificado  con  C.C.  No.  42120229,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237700
consistente  en:  COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA.  de  la  factura  con  matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19620694 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CL 25 # 10 - 29 PS
1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11,2019-10.

Una vez presentado el reclamo N° 237700 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°  19620694  se  le  genero  cobro  por  concepto  de  instalaciones  domiciliarias,  por
creación de matrícula solicitada el 21 de Junio de 2019 por  el usuario en la CL 25 # 10-29MZ 3 PS 1 en el
barrio  LAGO  URIBE,  continuando,  se  observa  que  los  cobros  generados  a  la  matricula  referenciada  por  la
creación de matrícula se facturan mediante el concepto INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO con
un valor total de $722.419, 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  se  deben  a  “OBRA  HIDRAULICA  DE  ½”  DE  ACUEDUCTO”,  “OBRA  CIVIL  EN  PAVIMENTO
ACUEDUCTO” y “MANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR” a continuación, se comparte la información de
los detalles anteriormente descritos, su valor (sin incluir costos de financiamiento), cantidades e impuestos.

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. 19620694, es decir, se realizaron en el predio 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 CREACION
DE MATRICULA más sus impuestos e intereses, por lo cual, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE
el reclamo presentado por el (la) señor (a) CLAUDIA M. JIMENEZ, por lo tanto, los valores facturados no serán
objeto de reliquidación o modificación, actuando según la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  CLAUDIA  MILENA  JIMENEZ
MONCADA identificado con C.C. No. 42120229 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS
EN LA FACTURA. 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  JIMENEZ  MONCADA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  10  #  7  -  45
CENTRO 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  JIMENEZ  MONCADA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
19620694 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 3 DE DICIEMBRE 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. 237727-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  HECTOR SALDARRIAGA 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
237727-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario HECTOR SALDARRIAGA

Matrícula No 19607415

Dirección para Notificación
CL 86 # 46 B - 03 SAN JOAQUIN

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. 3075028
Resolución No. 237727-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237727 de 29 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  29  DE  NOVIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  HECTOR  SALDARRIAGA
identificado  con  C.C.  No.  10001402,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó
RECLAMO  No.  237727  consistente  en:  COBROS  POR  PROMEDIO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19607415 Ciclo: 10 ubicada en:
CL 86 # 46 B - 03 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  2  DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que participó el(la) señora(a)  como usuario del servicio público
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 de
acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1515MMRSA69599AA   el  cual  registra  una
lectura  acumulada  de  13  m3.   funciona  un  local  de  ebanistería,  instalaciones  hidráulicas,
acometida y medidor se encuentran en buen estado.

Con  relación  al  consumo  facturado,  como  consecuencia  de  que  el  grupo  de  facturación
realizo la observación “Medidor Frenado”, se procedió a generar facturación por concepto
de  promedio  el  cual  fue  de  Noviembre  2019  5  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 2 de Diciembre de 2019, en la cual se indica
que  el  equipo  de  se  encuentra  funcionando  correctamente,  se  procederá  a  re  liquidar  el
consumo facturado al predio en el periodo de Noviembre 2019, de acuerdo a la diferencia
de lectura dado que el medidor avanzó de 12 a 12 m3 arrojando un consumo de 0 m3.

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.
19607415 por la Empresa, respecto al periodo reclamado  por Noviembre 2019 5 m3  NO
SON CORRECTOS, por lo cual, se procederá por parte de este Departamento a re liquidar
el periodo reclamado de  Noviembre 2019 5 m3  a 0 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 -27336 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-11 464 0 5 0 5440 -5440

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-11 464 0 5 0 4668 -4668

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-11 464 0 0 -4 0 -4

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-11 464 0 5 0 9268 -9268

2019-11 464 0 0 -4 0 -4

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-11 464 0 5 0 7952 -7952

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  HECTOR
SALDARRIAGA  identificado  con  C.C.  No.  10001402  por  concepto  de  COBROS  POR



PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  HECTOR  SALDARRIAGA  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CL 86 # 46 B - 03 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:  HECTOR  SALDARRIAGA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 19607415 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 3 DE DICIEMBRE 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. 237707-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ALEXANDRA ZULUAGA  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
237707-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ALEXANDRA ZULUAGA

Matrícula No 1551571

Dirección para Notificación
CL 63 # 5- 24 APTO 202 SEC-E.CIUCAFE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3075040
Resolución No. 237707-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237707 de 29 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 29 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) ALEXANDRA ZULUAGA identificado con C.C. No.
42107222,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237707  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de acueducto y alcantarillado N° 1551571 Ciclo:  6  ubicada en:  CL 63 # 5-  24  APTO 202 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.
1551571, se ha facturado de la siguiente manera:

En  éste  orden,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  nuevas  causas  ajenas  al
consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al
predio,  el  día  2  de  Diciembre  de  2019,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del
técnico CARLOS A. OSORIO: “Medidor  estallado botando agua generándose una fuga interna, solicita
la  usuaria  se  le  resuelva  este  daño,  cambió  de   medidor.  Lectura  Actual:  706  m3.”  Situación  que
evidencia  la  anomalía  presentada  en  terreno  y  la  causa  del  consumo  elevado  para  el  periodo  reclamado,
siendo procedente generar  reliquidación por  promedio de 8 m3,  se  le  recuerda al  usuario  que cuenta  con 1
periodo  para  realizar  las  reparaciones  pertinentes,  durante  este  tiempo  se  le  generara  cobro  por  promedio,
después de este lapso la empresa generara los cobros por diferencia de lectura sin importar la presencia de la
fuga interna, actuando en virtud a lo dispuesto en el artículo 146 de la ley 142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  1551571  por  la
Empresa, respecto al período de Noviembre 2019 por 20 m3 NO SON CORRECTOS, ya que el predio conto
con  fuga  interna,  por  lo  cual,  serán  objeto  de  reliquidación  por  parte  de  éste  Departamento  de  la  siguiente
manera: Noviembre 2019 de 20 m3 a 8 m3, actúando 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 -39135 detallado así:



Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2019-11 408 8 13 -1883 -3060 1177

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-11 408 0 0 0 -1 1

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-11 408 0 0 0 -5 5

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-11 408 8 20 12723 31808 -19085

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-11 408 8 20 14829 37072 -22243

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-11 408 8 13 -1616 -2626 1010

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 ALEXANDRA ZULUAGA identificado con
C.C. No. 42107222 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
ALEXANDRA  ZULUAGA  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  alexacoleccion@yahoo.com  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ALEXANDRA ZULUAGA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1551571 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 3 DE DICIEMBRE 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. 237748-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) RAFAEL VASCO                             VASCO 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
237748-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario RAFAEL VASCO                             VASCO

Matrícula No 396572

Dirección para Notificación
CS 31 PS 1 NACEDEROS 2

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. 3076121
Resolución No. 237748-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237748 de 2 DE DICIEMBRE 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 2 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) RAFAEL VASCO                           
 VASCO  identificado  con  C.C.  No.  2730676,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO  No.  237748  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  396572  Ciclo:  13  ubicada  en  la  dirección:  CS  31  PS  1  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-11,2019-10.

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  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  3  DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que participó el(la) señora(a) Rafael  Vasco como usuario del
servicio  y  CARLOS  ALBERTO  OSORIO  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°  0315MMCCT036772AA   el  cual  registra  una
lectura  acumulada  de  1678  m3.  Instalaciones  hidráulicas,  acometida  y  medidor  se
encuentran en buen estado, predio recién  desocupado.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema de  información  comercial  y  observamos
que la empresa en  los periodos de OCTUBRE Y NOVIEMBRE 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 en este periodo en estos periodos avanzó de 1627 a
1649 en OCTUBRE  y de 1649 a 1671 m3 en  NOVIEMBRE , arrojando un consumo de
22 m3  respectivamente, y en la visita técnica se desvirtuó inconsistencia en el reporte de
la lectura.

Por otro lado, Se aclara que mediante este acto administrativo no se hará pronunciamiento
respecto  a  las  pretensiones  de  re  liquidar  el  periodo  Septiembre  2019,  ya  que  este  fue
objeto de debate y se generó respuesta mediante resolución 236981-52 del 15 de Octubre



de 2019, otorgándole los recursos de que trata el artículo 154 de la Ley 142 de 1994 según
el caso y garantizando el derecho Constitucional al debido proceso y el derecho de defensa
y contradicción:

En  este  orden  de  ideas,  no  se  puede  revivir  con  una  nueva  petición  una  actuación
administrativa  que  ya  se  encuentra  en  firme  y  que  cumplió  en  su  momento  con  los
parámetros de Ley o que además surtió  su  trámite  ante  la  Superintendencia  de Servicios
Públicos Domiciliarios pues ello va en contra del principio de unidad y certeza jurídica que
tiene  insertos  los  actos  administrativos,  aclarándose  que  de  persistir  la  inconformidad
contra  los mismos,  deberá  accionarse  ante  la  jurisdicción  competente  para  demandar  los
mismos.   Así  mismo,  se  le  informa  que  de  presentarse  nuevas  reclamaciones  por  ese
asunto  la  Empresa no hará  pronunciamiento  de fondo en razón a  la  firmeza de los  actos
establecida en el artículo 87 de la Ley 1437 de 2011.

En  virtud  de  lo  anterior  la  Empresa  ha  decidido  estarse  a  lo  resuelto  en  la  respuesta
anteriores sobre la matrícula y el consumo del periodo de Septiembre 2019, por cuanto es
un asunto ya debatido por lo cual nos remitimos a la respuesta anterior de conformidad con
lo establecido en el artículo 19, inciso 2° de la Ley 1755 de 2015, siendo así se considera
agotada la vía administrativa para el periodo reclamado.

“Los actos administrativos quedarán en firme: 

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

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

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

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

5. Desde el día siguiente al de la protocolización a que alude el artículo 85 para el silencio
administrativo positivo.” Artículo 87 de la Ley 1437 del 2011.

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.  Igualmente se le aclara que cualquier fuga que se presente  en el
predio debe ser asumida por el usuario,  pues no es responsabilidad de la Empresa.

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  los  periodos  de  OCTUBRE  Y  NOVIEMBRE  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.”

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 RAFAEL VASCO
VASCO identificado  con  C.C.  No.  2730676  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)  RAFAEL  VASCO  VASCO  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CS 31 PS 1 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  RAFAEL  VASCO  VASCO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 396572 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 3 DE DICIEMBRE 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. 237759-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237759-52

Fecha Resolución
3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ESTEFANIA  AGUIRRE

Matrícula No 450379

Dirección para Notificación
MZ C CS 10 LC 1 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. 3076196
Resolución No. 237759-52 

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237759 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que el día 2 DE DICIEMBRE DE 2019 la señora ESTEFANIA  AGUIRRE identificada con
C.C.  No.  1088297942,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  237759
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 450379 Ciclo:
12 ubicada en: MZ C CS 10 LC 1 en el periodo facturado 2019-11

En el histórico de lecturas del sistema de información comercial,  se observa que durante el
periodo  de  NOVIEMBRE  DE  2019   no  se  presentó  diferencia  de  lectura  del  medidor,
respecto  del  periodo  anterior  (Octubre-2019)  ,  pero  el  lector  reportó  en  el  sistema  la
novedad  de  “EL  MEDIDOR  NO  SE  PUEDE  LEER”,  razón  por  la  cual  el  sistema  liquidó
consumo promedio del predio equivalente a 12 m3, más los cargos fijos.

Mediante la visita técnica realizada al predio con ocasión a su reclamación, se verificó que
las  instalaciones  hidráulicas  y  el  equipo  de  medida  N°  P1115MMCCA21062AA  se
encuentran en buen estado y que el medidor tiene en registro 185 m3.

De  acuerdo  a  lo  anterior  se  concluye  que  se  presentó  error  en  la  asignación  de  los
consumos  en  el  período  de  NOVIEMBRE  DE  2019,   razón  por  la  cual  se  procede  a
reliquidar el consumo facturado en el periodo.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de $43.720 detallado así:

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

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2019-11 477 0 0 -1 -5 4

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-11 477 4 12 3734 11203 -7468

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-11 477 4 12 6362 19085 -12723

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-11 477 4 12 7414 22243 -14829



AJUSTE A LA
DECENA

2019-11 477 0 0 0 -1 1

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-11 477 4 12 4352 13057 -8705

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  148 de la Ley 142 de 1994. “No se cobrarán servicios no prestados”, tarifas,
ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se
podrá alterar la estructura tarifaria definida para cada servicio público domiciliario.

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

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

Con  fundamento  en  lo  antes  expuesto  y  estando  facultado  por  la  ley,  y  las
reglamentaciones  de  la  empresa   el  Jefe  de  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la



Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P. 

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  ESTEFANIA  
AGUIRRE identificado con C.C. No. 1088297942 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)  ESTEFANIA   AGUIRRE  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ C CS 10 LC 1 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  ESTEFANIA   AGUIRRE  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 450379 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 3 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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




