
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. 6712-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) señor(a) AGUAS Y AGUAS  DE PEREIRA 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
6712-52

Fecha Resolución
12 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS  DE PEREIRA

Matrícula No 1754639

Dirección para Notificación
CR 10 # 17 - 55 EDIF TORRE CENTRAL  CENTRO CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



    RESOLUCIÓN NO.  6712-52

 DEL 12 DE DICIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RELIQUIDAN LOS CONSUMOS FACTURADOS A LA MATRÍCULA 1754639

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:

Este  Departamento  procederá  a  realizar  trámite  unilateral  con  la  finalidad  de  reliquidar  los  consumos  del
predio.

El  predio identificado con la  matrícula 1754639 perteneciente  a  las  áreas  comunes  del  predio  ubicado en  el
CONJUNTO  RESIDENCIAL  SAN  SIMÓN  .AREA.COMUN,  corresponde  al  Sistema  general  o  Totalizador,
perteneciente al totalizador (madre),  el cual cuenta con 34 matrículas hijas. 

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

El día 22 de Noviembre del año en curso  se ingresó  trámite unilateral a la matricula 1754639 del conjunto San
Simón,  este  nace  cuando  se  presenta  la  administración  que  había  instaurado  una  reclamación  con  una
respuesta negativa, solicitando una solución a un alto consumo.

Así  las  cosas,  se  hace  acuerdo  personalizado  en  el  área  de  control  de  pérdidas  no  técnicas   del  sistema
totalizador, esto se da en el periodo  de marzo  2018 la administración manifiesta  un incremento en el periodo
de  febrero  del  mismo  año  se  tomó  la  decisión  de  realizar  el  censo  de  los  usuarios   y  hábitos  de  consumo
encontrando  13  medidores  para  enviar  a  prueba  de  calibración  los  cuales  no  pasan  pruebas  y  se  hace
reposición.

Igualmente  se  realizan  pruebas  de  caudalimetro  al  macromedidor,   donde  se  evidencia  que  no  cumple  las
pruebas  y se  procede al  cambio  del  equipo;  después  de  realizar  este  cambio  y facturar  varios  periodos,  el  
consumo baja a 197 m3 en noviembre de 2018.

En análisis del caso se acordó realizar una reliquidación condicionada y se comisionará al  Departamento de
Control de Perdidas no Técnicas,  para   realiza   unos apiques  e intervenciones  para verificar  la acometida
principal que alimenta el edificio, en coordinación con la Administración de la Propiedad Horizontal.  

Por lo anterior expuesto se reliquidará desde el periodo de  febrero a octubre de 2018  con base en 197 m3
facturados en el periodo de noviembre.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -6790884 detallado así:

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



Liq. Fact.

AJUSTE A LA
DECENA

2018-2 490 0 0 0 -2 2

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-8 490 171 166 265286 257529 7757

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-3 490 171 261 256633 391704 -135070

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-4 490 171 366 274252 586994 -312743

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-5 490 171 339 265286 525918 -260632

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2018-5 490 0 0 0 -2 2

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2018-6 490 0 0 0 -3 3

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-6 490 171 759 274252 1217292 -943040

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2018-7 490 0 0 0 -1 1

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-2 490 171 395 256633 592808 -336175

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-6 490 171 759 265286 1177497 -912211

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2018-8 490 0 0 -2 -4 2

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2018-10 490 0 0 -3 0 -3

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-7 490 171 953 274252 1528431 -1254179

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-8 490 171 166 294667 286051 8616

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-9 490 171 300 265286 465414 -200128

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-2 490 171 395 246110 568500 -322390

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-3 490 171 261 265307 404942 -139635

AJUSTE A LA
DECENA

2018-8 490 0 0 -3 0 -3

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-9 490 171 300 294667 516960 -222293

2018-10 490 0 0 -3 0 -3

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-10 490 171 166 265286 257529 7757

CONSUMO 2018-4 490 171 366 265286 567805 -302519



ACUEDUCTO

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-7 490 171 953 265286 1478465 -1213179

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2018-3 490 0 0 -3 -5 2

AJUSTE A LA
DECENA

2018-5 490 0 0 -4 -3 -1

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-5 490 171 339 274252 543692 -269440

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-10 490 171 166 294667 286051 8616

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2018-9 490 0 0 0 -2 2

FUNDAMENTOS LEGALES

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.

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: RELIQUIDAR a la matrícula No. 1754639 el valor de $6790884.

ARTICULO  SEGUNDO:  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA.

ARTICULO TERCERO:  La presente Resolución rige a partir de su expedición, y contra la misma no procede
recurso  alguno,  por  tratarse  de  un  asunto  meramente  formal  diferente  a  lo  consagrado  en  el  inciso  1  del
artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 12 DE DICIEMBRE DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: C-6586

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. 6713-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) señor(a) AGUAS Y AGUAS  DE PEREIRA 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
6713-52

Fecha Resolución
12 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS  DE PEREIRA

Matrícula No 1786599

Dirección para Notificación
CR 10 # 17 - 55 EDIF TORRE CENTRAL  CENTRO CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



    RESOLUCIÓN NO.  6713-52

 DEL 12 DE DICIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RELIQUIDAN LOS CONSUMOS FACTURADOS A LA MATRÍCULA 1786599

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:

Este  Departamento  procederá  a  realizar  trámite  unilateral  con  la  finalidad  de  reliquidar  los  consumos  del
predio.

El  predio  identificado  con  la  matrícula  1786599  perteneciente  a  las  áreas  comunes  del  predio  ubicado  en
CONDOMINIO  MALABAR..AREA.COMUN,  corresponde  al  Sistema  general  o  Totalizador,  perteneciente  al
totalizador (madre),  el cual cuenta con 22 matrículas hijas. 

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

Sin embargo, verificado el Sistema de Información Comercial, se encontró que a la matrícula No. 1786599 se
le generaba un doble cobro de una de las  matrículas  hijas,  razón por  la  cual  se reliquidarán  la  cantidad de
1588 m3, por constituir cobros indebidos.

FUNDAMENTOS LEGALES

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.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -5227974 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-7 488 0 98 0 152035 -152035

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2018-6 488 0 132 0 141914 -141914

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2018-4 488 0 153 0 164491 -164491

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2018-3 488 0 287 0 298491 -298491

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-2 488 0 268 0 402208 -402208

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-1 488 0 0 -1 0 -1

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2018-1 488 140 306 145605 318252 -172646

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-5 488 0 0 -2 0 -2

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-11 488 0 0 0 -3 3

CONSUM 2018-10 488 0 285 0 442143 -442143



O
ACUEDU

CTO

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-9 488 0 137 0 212539 -212539

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2018-9 488 0 137 0 147290 -147290

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-3 488 0 287 0 430723 -430723

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-4 488 0 0 -2 -3 2

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-2 488 0 0 -2 -4 2

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-10 488 0 0 -2 0 -2

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-8 488 0 0 -2 -4 2

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-3 488 0 0 -2 0 -2

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2018-2 488 0 268 0 278730 -278730

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-1 488 140 306 210109 459237 -249129

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-8 488 0 110 0 170652 -170652

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2018-7 488 0 98 0 105360 -105360

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-11 488 0 146 0 226501 -226501

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2018-10 488 0 285 0 306405 -306405

CONSUM
O

2018-6 488 0 132 0 204782 -204782



ACUEDU
CTO

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2018-11 488 0 146 0 156966 -156966

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2018-8 488 0 110 0 118262 -118262

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-7 488 0 0 -2 0 -2

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-5 488 0 232 0 359920 -359920

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2018-5 488 0 232 0 249425 -249425

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-4 488 0 153 0 237361 -237361

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: RELIQUIDAR a la matrícula 1786599 la cantidad de 1588 m3.

ARTICULO SEGUNDO: Notifíquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolución la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA.

ARTICULO TERCERO:  La  presente  Resolución  rige  a  partir  de  su  expedición,  y  contra  la  misma  no  procede  recurso
alguno, por tratarse de un asunto meramente formal diferente a lo consagrado en el  inciso 1 del  artículo 154 de la Ley
142 de 1994.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 12 DE DICIEMBRE DE 2018

Atentamente,



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP

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. 18537-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) DORA PATRICIA  RAMIREZ HENAO 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 18537-52

Fecha Resolución Recurso 12 DE DICIEMBRE DE 2018

RECLAMO 230726 de 7 DE NOVIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario DORA PATRICIA  RAMIREZ HENAO

Identificación del Peticionario 42081039

Matrícula No. 165621

Dirección para Notificación epp_tj@hotmail.com SAN JORGE

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2827506
Resolución No. 18537-52 

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 18537 DE 23 DE NOVIEMBRE DE 2018 SOBRE 
RECLAMO No. 230726 DE 22 DE OCTUBRE DE 2018

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.

CONSIDERACIONES GENERALES

Que el  artículo 14.1 de la  Ley 142 de 1994,  define la  acometida de la  siguiente forma:  “Derivación de la  red
local  del  servicio  respectivo  que  llega  hasta  el  registro  de  corte  del  inmueble.  En  edificios  de  propiedad
horizontal o condominios, la acometida llega hasta el registro de corte general. Para el caso de alcantarillado la
acometida es la derivación que parte de la caja de inspección y llega hasta el colector de la red local.

Que por su parte el registro de corte mencionado, se encuentra definido en el numeral 38 del artículo 2.3.1.1.1.
del Decreto 1077 de 2015, de la siguiente forma: “Registro de corte o llave de corte. Dispositivo situado en la
cámara de registro del medidor que permite la suspensión del servicio de acueducto de un inmueble.”

Que así las cosas, puede entenderse que la acometida es la derivación de toda la infraestructura técnica que
parte de la conexión a la red local y hasta el dispositivo que permite a la prestadora suspender el servicio y que
debe estar ubicado en la misma cajilla con el medidor.

Que con el objeto de clarificar, cuál es la acometida, es pertinente remitirnos a las definiciones de red local y
red interna que previó el artículo 14 del citado régimen de los servicios públicos domiciliarios: “Red local. Es el
conjunto de redes o tuberías que conforman el sistema de suministro del servicio público a una comunidad en
el  cual  se  derivan  las  acometidas  de  los  inmuebles.  La  construcción  de  estas  redes  se  regirá  por  el
Decreto 951 de  1989,  siempre  y  cuando  este  no  contradiga  lo  definido  en  esta  Ley.”  y  “Red  interna.  Es  el
conjunto de redes, tuberías, accesorios y equipos que integran el sistema de suministro del servicio público al
inmueble  a  partir  del  medidor.  Para  edificios  de  propiedad  horizontal  o  condominios,  es  aquel  sistema  de
suministro del servicio al inmueble a partir del registro de corte general cuando lo hubiere”.

Que  la  red  local es  la  infraestructura  física  a  través  de  la  cual  el  prestador  suministra  el  servicio  público
domiciliario a un predio, una vez esta se conecta con la acometida domiciliaria, mientras que la red interna es
la estructura física, que como su nombre lo indica, se encuentra al interior del inmueble, a partir del equipo de
medida  para  los  predios  individuales  o  a  partir  del  registro  de  corte  general,  para  las  edificaciones  de
propiedad horizontal.

Que  respecto  al  servicio  público  domiciliario  de  acueducto,  el  artículo 2.3.1.1.1.  del  Decreto  1077  de  2015
contempla las siguientes definiciones:

“…5. Red de distribución, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de tuberías, accesorios,
estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o primaria hasta las acometidas domiciliarias
del respectivo proyecto urbanístico. Su diseño y construcción corresponde a los urbanizadores.(Decreto
3050 de 2013, art. 3).

6. Red  matriz  o  red  primaria  de  acueducto. Es  el  conjunto  de  tuberías,  accesorios,  estructuras  y  equipos
que conducen el agua potable desde las plantas de tratamiento o tanques hasta las redes de distribución local
o secundaria. Su diseño, construcción y mantenimiento estará a cargo del prestador del servicio quien
deberá recuperar su inversión a través de tarifas de servicios públicos.



(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 este. (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).
(…)
27. Instalación interna de acueducto del inmueble. Conjunto de tuberías, accesorios, estructura y equipos
que  integran  el  sistema  de  abastecimiento  de  agua  del  inmueble,  a  partir  del  medidor.  Para  edificios  de
propiedad  horizontal  o  condominios,  es  aquel  sistema  de  abastecimiento  de  agua  del  inmueble
inmediatamente después de la acometida o del medidor de control”. (Negrilla fuera del texto)

Que por lo anterior, tras salir el líquido vital de la planta de tratamiento, este es conducido por la red matriz o
primaria, hasta la red local o secundaria, para llegar finalmente a la acometida o red interna del inmueble.

Que de conformidad del artículo 135 de la Ley 142 de 1994, la propiedad de las redes y los elementos que las
conforman,  será  de  quien  hubiere  pagado  por  ellas.  “Artículo 135.  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.

Que 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.

Que frente a la acometida de alcantarillado el Decreto 1077 de 2015 consagra las siguientes definiciones: 

Artículo 2.3.1.1.1:

11. Acometida de alcantarillado. Derivación que parte de  la  caja  de  inspección  domiciliaria  y,  llega
hasta la red secundaria de alcantarillado o al colector.

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

15. Caja de inspección. Caja ubicada al inicio de la acometida de alcantarillado que recoge las aguas
residuales,  lluvias  o  combinadas,  de  un  inmueble,  con  su  respectiva  tapa  removible  y  en  lo  posible
ubicada en zonas libres de tráfico vehicular.

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

28. Instalaciones  internas  de  alcantarillado  del  inmueble. Conjunto  de  tuberías,  accesorios  y
equipos  que  integran  el  sistema  de  tratamiento,  evacuación  y  ventilación  de  los  residuos  líquidos
instalados en un inmueble hasta la caja de inspección que se conecta a la red de alcantarillado.

(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.

Es  obligación  del  suscriptor  o  usuario  mantener  la  cámara  o  cajilla  de  los  medidores  limpia  de  escombros,
materiales, basuras u otros elementos.”

“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 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.

PARÁGRAFO. Cuando el suscriptor o usuario lo solicite o cuando se presenten consumos de agua excesivos
e  injustificados,  la  entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos  deberá  efectuar  una  revisión  de  las  redes
internas  a  fin  de  establecer  si  hay  deterioro  en  ellas  y,  de  ser  el  caso,  podrá  hacer  las  sugerencias  que
considere oportunas para su reparación.”

Que  según  el  ARTÍCULO  2.3.1.3.2.3.17 del  DECRETO  1077  DE  2015  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)

Que así mismo el ARTÍCULO 2.3.1.3.2.4.18 que trata sobre el mantenimiento de las instalaciones domiciliarias
 establece: 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.  (subrayado  y  negrilla  fuera  de
texto)

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

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que  el  (la)  señor(a)  DORA  PATRICIA   RAMIREZ  HENAO,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
42081039 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 230726-52
de  7  DE  NOVIEMBRE  DE  2018,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo
número consistente en COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matrícula No. 165621
Ciclo 1, ubicada en la dirección CL 16 BIS # 13- 58, Barrio SAN JOSE SUR en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-9,2018-10.

Que el recurrente por escrito presentado el día 23 DE NOVIEMBRE DE 2018 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión  mediante escrito adjunto al
expediente   solicita  que la Empresa reconozca la falla en el servicio y reconozca:   
1.  El servicio no prestado en los periodos del mes de septiembre de 2018 y hasta el 19 de octubre de 2018
2. Que se le reintegre los gastos efectudos por el usuario para lograr la solución al problema planteado, para lo
cual adjunta las facturas respectivas.
3. Que se les indemnicen los perjuicios causados a la tasa legal.

Al respecto este Departamento,  procede a revisar la decisión emitida mediante acto administrativo
N°  230726-52 del 7 de noviembre de 2018,  y no atenderá nueva pretensiones presentadas que
no hayan sido objeto de reclamación en el reclamo 230726 y que este Departamento no haya
análizado y emitido respuesta mediante la Resolución  230726-52 del 7 de noviembre de 2018, 
para lo cual procede a revisar la motivación del acto impugnado:

Que verificado el sistema de información comercial de la Empresa, se pudo observar que para el día



12  de  septiembre  de  2018,  en  el  predio  con  matricula  N°165621,  se  radicó  solicitud  N°2783335  y
2783362, Reclamación acometida, con observación: “Cámara de red obstruida, se devuelven aguas
negras al predio DIR: CL 16 BIS # 13- 58 SAN JOSE SUR”.

Que en consecuencia, se realizó visita técnica al  predio por  parte del  personal  del  Departamento de
Saneamiento Hídrico, con el fin de sondear la red y darle salida a las aguas servidas, encontrando: “la
sonda sale llena de tierra, se diagnostica el colapso de la conexión domiciliaria”, por lo anterior, se le
indica a la usuaria que realice el cambio de la misma.

Que a causa de lo anterior, fue radicada solicitud N°2784670, Proceso: CAMBIO DE ACOMETIDA, y
que al revisar el seguimiento del proceso en el sistema de información comercial, se encuentra que se
dio inició al trámite, pero este tuvo que ser suspendido ante la incertidumbre “sobre la localización de
la caja de inspección del predio”, tal como se pudo evidenciar en el software empresarial:

Que sin embargo, y con  el fin de brindar cabal respuesta a las pretensiones expuestas  por  la  parte
reclamante  y  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y  Debido  Proceso,  establecidos  en  los
artículos 6° y 29 de la Constitución Política de Colombia, se consideró ajustado a derecho comisionar
al Área de operaciones, mediante comunicación interna 6900, con el fin de solicitar informe técnico, o
acciones  realizadas,  sobre  la  matricula  reclamante  N°165621,  ya  que  son  ellos  los  encargados  de
ejecutar  este  tipo  de  procedimientos,  además  con  el  fin  de  verificar  el  procedimiento  realizado
mediante orden de trabajo N°2784670, en el predio ubicado en CL 16 BIS # 13- 58 SAN JOSE SUR.

Que por lo anterior, y mediante informe técnico, del día 29 de octubre de 2018 con asunto Acciones
realizadas,  el  ingeniero  Carlos  Enrique  Gómez  Salazar,  reporta  lo  siguiente:  “En  visita  realizada  al
predio localizado en la calle 16bis N°13-58 San José Sur, estaban a iniciar  los trabajos por parte del
contratista de conexiones, con el fin de renovar la conexión de alcantarillado del predio, se evidenció
que había incertidumbre sobre la localización de la red principal a la cual había que llegar, puesto que
no se tenía conocimiento de la ubicación de la caja de inspección del predio”, con lo cual se ratifica la
información registrada en el sistema de información comercial de la Empresa, en relación al proceso
cambio de acometida.

Es  de  resaltar,  además,  que  el  día  12  de  octubre  de  2018,  el  ingeniero  en  mención,  Ing.  Carlos
Enrique Gómez Salazar, adscrito a la Subgerencia de Operaciones, se entrevistó en la gerencia de la
Empresa,  con  la  reclamante,  señora  Dora  Patricia  Ramírez  Henao,  en  donde  se  le  informó  que  se
requería localizar la caja de inspección, labor que no podía realizar personal de Aguas y Aguas, porque
implicaba  demoler   parte  del  piso,  y  la  Empresa,  no  podría  adecuarlos,  advirtiéndole  además  a  la
usuaria,  que  sin  autorización  de  la  Empresa  no  podía  intervenir  las  redes  colectoras;  para  lo  cual,
según manifestación realizada por la Señora Dora Patricia Ramírez Henao, esta tarea se le facilitaba,
puesto  que  podría  contratar  a  la  persona  que  le  había  ejecutado  las  instalaciones  hidráulicas  del
predio,  ante  lo  cual  el  ingeniero  Carlos  E.  le  dejó  registrado  su  número  celular,  para  que  reportará
cuando se localizara la caja de inspección.

Que con ocasión del reclamo, se realizó revisión técnica al inmueble el día 25 de OCTUBRE de 2018



por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y
Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, donde se reporta: “[Se revisó el predio el cual si tiene servicio de
alcantarillado, está conectado a la red de Empresa.]”, Además se observa reparación realizada por el
usuario  en  la  acometida  de  alcantarillado.  El  equipo  de  medida  N°  P1515MMRSA73671AA está  en
buen estado y con un funcionamiento normal, el medidor registra una lectura acumulada de 2235m3,
la cual es coherente con la reportada en el sistema de información comercial.

Que de la visita técnica antedicha, se puede deducir que el usuario, no atendió las recomendaciones
realizadas por el Ing. Carlos E. Gómez, en reunión del día 12 de Octubre de 2018, en cuanto informar
la  “localización  de  la  caja”,  con  el  fin  de  que  la  Empresa,  se  encargara  de  realizar  la  labor  al
respecto.

Por  otra  parte,  se  pudo  observar  que  mediante  radicado  N°2806033,  se  realizó  atención  a  esta
solicitud, el día 19 de octubre de 2018, donde se reporta: “Lavado de redes con el equipo de lavado,
proceso  con  el  cual  se  le  dio  salida  a  las  aguas  servidas  retenidas”,  además  se  observa  conexión
domiciliaria en buen estado, donde se determina que el problema es interno. 

El proceso ejecutado, fue registrado en el sistema de información comercial de la Empresa, tal como
consta a continuación:

Que finalmente, por lo antes expuesto, este Departamento encuentra que no es procedente
acceder  a  la  pretensión  de  retirar  el  cobro  por  el  servicio  de  alcantarillado,  ya  que
como se pudo constatar de acuerdo a lo encontrado tanto en la visita técnica del día
25 de Octubre de 2018, así como en los informes técnicos presentados por el Área de
operaciones, se puede concluir, que efectivamente el predio se encuentra  conectado
a la red de alcantarillado de la Empresa, donde se desvirtúa además, lo manifestado
por la usuaria en cuanto a que “no le dieron ninguna indicación ni solución”, ya que
como  se  pudo  evidenciar,  la  Empresa,  atendió  completamente  todas  las  solicitudes
relacionadas  con  la  matricula  reclamante  N°  165621,  tanto  de  manera  directa  con  la
reclamante Dora P. Ramírez Henao, así como en realización de visitas técnicas y procesos
directos  en  el  inmueble;  donde  se  distingue  que  las  actuaciones  de  la  Empresa,  están
enmarcadas dentro del orden legal vigente en especial lo regulado en materia de servicios
públicos.

En cuanto a las pruebas que adjunta y solicita, en el escrito de recursos para  demostrar los hechos
que enuncia y se le tengan en cuenta para el reconocimiento de la indemnización de perjucios y el
reitegro de los gastos efectuados y el no cobro del servicio de alcantarillado del mes de septiembre
de 2018 y hasta octubre 19 de 2018,  en este orden de ideas es imperativo señalar que  para este
Departamento   no es de recibo las pruebas aportadas ni las solicitadas por parte del recurrente, 
considerarse no petinentes ni conducentes,   por cuanto las mismas no tienen el alcance que
prentende irrogarles.



Que  para  finalizar,  este  Departamento  procede  a  informar  que  los  suscriptores  y/o  usuarios  que
consideren que esta prestadora de servicios públicos domiciliarios está en la obligación de efectuar
una indemnización por concepto de daños o perjuicios que les hubiese causado,  deberán aportar
las  evidencias  o  esclarecer  los  hechos  controversiales  mediante  los  medios  probatorios  que  la
legislación procesal consagra para tal fin, pruebas que deberán ser presentadas en la dependencia
de  la  Secretaria  General  de  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  para  que  se  analice  la
procedencia jurídica de la misma. 

Que  en  consecuencia,  este  Departamento  confirma  la  decisión  inicial  (Resolución  230726-52  del
07/11/2018)  y  los  valores  facturados  en  los  periodos  de  septiembre  y  octubre  de  2018,   por  el
servicio de alcantarillado no serán objeto de modificación, y no se ajusta a derecho el reintegro de
gastos  efectudos  por  el  usuario  para  lograr  la  solución  al  problema  planteado.   Quedando  así
resuelto  el  recurso de reposición y se concede el  recurso Subsidiario  de  Apelación,   salvo  que el
recurrente desista expresamente de él.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por el actor, este despacho considera  respecto del RECLAMO por COBRO POR SERVICIOS NO
PRESTADOS.

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: 

Que el DECRETO 1077 DE 2015 establece:

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

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).

11. Acometida de alcantarillado. Derivación que parte de  la  caja  de  inspección  domiciliaria  y,  llega
hasta la red secundaria de alcantarillado o al colector.

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

15. Caja de inspección. Caja ubicada al inicio de la acometida de alcantarillado que recoge las aguas
residuales,  lluvias  o  combinadas,  de  un  inmueble,  con  su  respectiva  tapa  removible  y  en  lo  posible
ubicada en zonas libres de tráfico vehicular.

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

28. Instalaciones  internas  de  alcantarillado  del  inmueble. Conjunto  de  tuberías,  accesorios  y
equipos  que  integran  el  sistema  de  tratamiento,  evacuación  y  ventilación  de  los  residuos  líquidos
instalados en un inmueble hasta la caja de inspección que se conecta a la red de alcantarillado.

(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)

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

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.

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por DORA PATRICIA 
RAMIREZ HENAO y NO ACCEDE  A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE,  confirmándose
en todas sus  partes la Resolución No. 230726-52 de 7 DE NOVIEMBRE DE 2018, por lo expuesto
en los considerandos de esta Resolución.

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

ARTICULO  TERCERO:     Se  concede  el  Recurso  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de
Servicios Públicos Domiciliarios, Dirección Territorial de Occidente, con sede en Medellín.  Para el
efecto se dará traslado nuevamente del respectivo expediente,  conforme lo establece el Artículo 20
de la Ley 689 de 2001.  Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 12 DE DICIEMBRE DE 2018

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. 231483-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) FLOR MARIA RIOS  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
231483-52

Fecha Resolución
12 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario FLOR MARIA RIOS

Matrícula No 1404953

Dirección para Notificación
MZ 2 CS 12 URBANIZACION MIRAFLORES

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. 2827788
Resolución No. 231483-52 

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231483 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  26  DE  NOVIEMBRE  DE  2018  el  (la)  señor(a)  FLOR  MARIA  RIOS  identificado  con  C.C.  No.
42075071, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 231483 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1404953 Ciclo: 9 ubicada en la dirección: MZ 2 CS 12 MIRAFLORES en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-11.

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  3  DE DICIEMBRE DE
2018  en  la  que  participó  el(la)  señor(a)  Sebastián  Soto  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°
P1515MMRSA73510AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  290  m3,   el  predio  está
desocupado  y  en  remodelación,  hay  una  llave  terminal  funcionando,  Instalaciones  hidráulicas,
acometida y medidor se encuentran en buen estado. 

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa  en  el  periodo  de  NOVIEMBRE  DE  2018  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 276 a 290 m3  arrojando un consumo de 14 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  2018   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 FLOR MARIA RIOS identificado con
C.C. No. 42075071 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)
FLOR MARIA  RIOS enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  2  CS 12  haciéndole  entrega  de  una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: FLOR MARIA RIOS la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1404953 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

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. 231493-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  MARCELA MAPURA QUICENO  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
231493-52

Fecha Resolución
12 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARCELA MAPURA QUICENO

Matrícula No 19617907

Dirección para Notificación
CR 5 # 18-33 OFICINA 702 CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 231493-52 

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231493 de 27 DE NOVIEMBRE DE 2018 

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 2018 el (la) señor(a) MARCELA MAPURA QUICENO identificado con
C.C. No. 1088252501, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 231493 consistente en: COBRO
DE  OTROS  BIENES  O  SERVICIOS  EN  LA  FACTURA.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 19617907 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CR 3 # 17 - 34 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-11.

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)

Con el fin de dar respuesta a la reclamación de la señora LINA  MARCELA MAPURA QUICENO, se
adjunta relación de los items liquidados en ejecución de la orden de trabajo N° 2791062,   donde se
procedió  a  retirar  la  red  artesanal   instalada  por  el  usuario,  con  materiales  no  certificados  por  la
Empresa,  porque  se habia omitido solicitar  a la entidad prestadora la disponibilidad del servicio y
se  habian  conectado  de  manera  ilegal,   razón  por  la  cual  se  procedió   por  parte  del  Grupo  de
Disciplina  de  Mercados   a   conciliar  el  valor  de  los  consumo  dejados  de  facturar  por  parte  del
usuario  en  la  construcción  del  Edificio  Toru.    El  personal  de  la  Subgerencia  de  Operaciones
procedió a retirar la acometida artesanal  e instalar acometida desde el collarin hasta el registro de
corte, razón por la cual se liquidaron los siguientes items a la matrícula 19617907:

El  valor  que  el  usuario  concilió   en  el  Grupo  de  Disciplina  de  Mercados,   correspondió  a  la
compensación de los consumos dejados de facturar mientras hubo aprovechamiento del servicio de
forma  irregular,    pues  no  habia  realizado  los  tramites  para  la  disponibiidad  de  servicio  ante  la
Empresa,  por lo cual aceptó cancelar la suma de $1.049.748,  por los conceptos de consumos y de
cargos  fijos,  con  tarifa  comercial,   por  corresponder  a  una  provisional  de  obra.    Valor  que  fue



asumido en  una conciliación entre el usuairo y la Empresa.

Que al respecto es importante aclarar a la usuaria el concepto referente a la acometida de acueducto que es
la  derivación de la red local  de acueducto que se conecta al  registro  de corte  en  el  inmueble,  siendo
ésta  la  que alimenta  el  predio  y por  lo  tanto  la  acometida  nueva corre  bajo  la  responsabilidad  del  usuario  o
suscriptor,   como se procede  ilustrar en la siguiente imagen:

Que por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido N°
378016083 por  valor  de $722.165  por  considerar  que las  actuaciones  de  la  Empresa  enmarcan
dentro del orden constitucional y legal vigente en materia de servicios públicos domiciliarios y  no
se ordenará la reliquidación de los saldos facturados por el concepto de instalación domiciliaria  y
no  expedirá  factura  diferente  para  el  periodo  de  NOVIEMBRE  de  2018   relacionada  con  los
servicios  que de manera  diligente  y  cierta  le  ha  prestado  la  Empresa  al  predio  con  matricula  No
19617907.  El valor total del cumplido fue diferido en 18 cuotas mensuales,  cada una por valor de
$46.492  y en el periodo de noviembre se liquidó la primera cuota..

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)

El artículo 135 de la Ley 142 de 1994  dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente:  “La propiedad de las

redes, equipos y elementos que integran una acometida externa será de quien los hubiere pagado ,  sino fueren

inmuebles por adhesión.  Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se

refieran a esos bienes”  (subrayado es nuestro)

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  MARCELA  MAPURA  QUICENO
identificado con C.C.  No.  1088252501 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)
MARCELA MAPURA QUICENO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  5  #  18-33  OFICINA  702
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:  MARCELA MAPURA QUICENO la cancelación de las sumas pendientes por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19617907  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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

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. 231498-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) WENDY ESTEFANY GOMEZ RIVAS 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
231498-52

Fecha Resolución
12 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario WENDY ESTEFANY GOMEZ RIVAS

Matrícula No 19616713

Dirección para Notificación AVENIDA 2500 LOTES # 45-03 SALA DE VENTAS BOSQUE CUBA
HACIENDA CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2827957
Resolución No. 231498-52 

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231498 de 27 DE NOVIEMBRE DE 2018 

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 2018 el (la) señor(a) WENDY ESTEFANY GOMEZ RIVAS identificado
con  C.C.  No.  1088306272,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  231498  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19616713 Ciclo: 9 ubicada en la dirección: VIA 2500 LOTES CLL 75
CR 43 BLQ 26 APTO 2643 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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 liquidación, calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 30 DE NOVIEMBRE DE
2018 en la que participó el(la) señor(a) Ana Maria Ardila 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° A17FA175785  el cual
registra una lectura acumulada de  1 m3.  Se revisó el predio el cual no existen fugas, instalaciones
en buen estado,  predio desocupado,  se puede apreciar que hubo  mala lectura en el periodo de
noviembre de 2018.  

Por lo cual se  ACCEDE  a modificar el consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE DE 2018,
  a 0 m3,   porque  se liquidó por error 9 m3,  el  cobro de los cargos fijos es correcto.   

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  WENDY  ESTEFANY  GOMEZ  RIVAS
identificado  con  C.C.  No.  1088306272  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)
WENDY ESTEFANY GOMEZ RIVAS enviando citación a Dirección de Notificación:, AVENIDA 2500 LOTES #
45-03 SALA DE VENTAS BOSQUE CUBA 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: WENDY ESTEFANY GOMEZ RIVAS la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19616713 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

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. 231590-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) GUSTAVO JARAMILLO NAVARRO  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
231590-52

Fecha Resolución
12 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario GUSTAVO JARAMILLO NAVARRO

Matrícula No 505156

Dirección para Notificación
CL 11 BIS # 3 B - 37  BAVARIA BAVARIA

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. 2828963
Resolución No. 231590-52 

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231590 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2018 

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 2018 el  (la)  señor(a)  GUSTAVO JARAMILLO NAVARRO identificado
con  C.C.  No.  79454727,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  231590  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 505156 Ciclo: 14 ubicada en la dirección: VIA CERRITOS en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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 liquidación, calificación)

Este Departamento se pronunciará respecto al consumo facturado en el período de NOVIEMBRE de 2018.

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el
medidor  registró  de  1146  m3 a  1829  m3,  arrojando  una  diferencia  de  lectura  de  683  m3.   Sin  embargo,  la
Empresa sólo facturó el promedio equivalente a 95 m3 mientras se realizaba la investigación por la desviación
en el consumo, conforme a lo establecido en el artículo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es
obligación de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores",  dejando
pendiente por facturar 588 m3.  

Para el periodo de OCTUBRE de 2018 el medidor registró de 1829 m3 a 2163 m3, arrojando una diferencia de
lectura  de  334  m3.   Sin  embargo,  la  Empresa  sólo  facturó  el  promedio  equivalente  a  101  m3  mientras  se
realizaba la investigación por la desviación en el consumo, conforme a lo establecido en el artículo 149 de la
ley  142  de  1994  "Al  preparar  las  facturas  es  obligación  de  las  Empresas  investigar  las  desviaciones
significativas frente a consumos anteriores", dejando pendiente por facturar 233 m3, para un total de 821
m3 pendientes por facturar.  

En visita de revisión previa realizada en el período de OCTUBRE de 2018 se encontró que el  predio estaba
solo, razón por la cual no fue posible revisar las instalaciones internas. Frente a lo anterior, se le informa que el
funcionario siempre insiste en tocar la puerta del predio, con la finalidad de ser atendido.

Para el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el medidor registró de 2163 m3 a 2237 m3, arrojando una diferencia
de lectura  de  74  m3,  que  sumado  a  los  321  m3  pendientes  por  facturar  de  SEPTIEMBRE y OCTUBRE de
2018, da como resultado 395 m3; dejando pendiente por facturar 500 m3.

En visita de revisión previa realizada en el período de NOVIEMBRE de 2018, no se encontró ninguna fuga en
el predio.

En visita realizada el 5 de DICIEMBRE de 2018 se encontró medidor No. C17LA130573AA de 1/2”, registrando
normal, con lectura de 2258 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Información Comercial;
además, se observó que las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas; sin embargo, el medidor giraba
con llaves cerradas, razón por la cual se programó revisión con geófono.

En visita realizada el 12 de diciembre de 2018 se revisó el predio con el geófono, el cual tiene una fuga interna



mínima, pero no fue posible ubicar el lugar exacto de la misma porque registra dos décimas de litro por minuto;
razón por la cual se debe esperar que aflore más.

Por lo anterior, los consumos no serán reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida, y
se facturó por diferencia de lectura por consumo de agua acumulada en cumplimiento del artículo 146 de la ley
142 de 1994. 

Se le otorga al usuario el plazo de dos períodos para la detección y reparación de la fuga; en dichos
períodos se cobrará por promedio de 83 m3 y vencidos estos se seguirán cobrando por diferencia de
lectura.

Se  comisiona  al  Departamento  de  Facturación  y  Cartera  a  través  de  la  solicitud  No.   2832505  para  que
transcurridos dos períodos desde que se detectó la fuga interna, continúe cobrando por diferencia de lectura.

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 GUSTAVO JARAMILLO NAVARRO
identificado  con  C.C.  No.  79454727  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
GUSTAVO  JARAMILLO  NAVARRO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  11  BIS  #  3  B  -  37  
BAVARIA haciéndole entrega de una copia de la misma. 



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  GUSTAVO JARAMILLO NAVARRO la  cancelación  de  las  sumas  pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 505156 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP

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. 231597-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) IDALIA HOLGUIN DE ESCUDERO  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
231597-52

Fecha Resolución
12 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario IDALIA HOLGUIN DE ESCUDERO

Matrícula No 667170

Dirección para Notificación
CR 24 # 73 - 12 APTO 03 CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2828957
Resolución No. 231597-52 

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231597 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2018 

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  atención  a  la  petición  radicada  el  29  de  NOVIEMBRE  de  2018  por  parte  de  la  señora  IDALIA
HOLGUIN  DE  ESCUDERO  identificada  con  la  C.C.  24953588  con  el  N°.  231597  consistente  en:  “[usuaria
reclama por la clase de uso que aparece en la factura como comercial, se solicita reliquidación de los periodos
que se han pagado en tal tarifa, ya que el predio es residencial estrato 2, ver documento adjunto 2 folios]”, este
Departamento se pronunciará en los siguientes términos, a saber:

Que para proferir el presente acto administrativo la entidad tuvo en cuenta las siguientes consideraciones de
hecho y de derecho que se relacionan a continuación:

CONSIDERACIONES GENERALES

Que la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios mediante el concepto 147 de 2017 señaló: 

“Se  basa  la  consulta  objeto  de  estudio  en  solicitar  concepto  jurídico  en  el  que  se  respondan  las
siguientes inquietudes, respecto de una empresa prestadora de los  servicios  públicos  domiciliarios  de
acueducto, alcantarillado y aseo: ¨1. Cuando en un inmueble existen dos locales comerciales y también
vivienda que parámetros  debo tener  en  cuenta  para  que cumpla  los  requisitos  para  ser  comercial,  2.
Que tamaño deben tener los locales para ser comercial (…).

Teniendo  en  consideración  las  anteriores  precisiones,  presentaremos  a  continuación  unas
consideraciones  generales  en  torno  al  tema  general  que  usted  plantea,  para  a  continuación  de  ello
responder a sus preguntas en el mismo orden en que estas fueron presentadas, así:

La  clasificación  de  un  inmueble  para  efectos  tarifarios  en  materia  de  servicios  públicos  domiciliarios,
debe tener  en  consideración  el  uso  que se  le  dé  a  éste,  en  contraste  con la  regulación  sectorial  que
aplique al caso concreto, todo de acuerdo con las verificaciones que hayan realizado los prestadores en
sus visitas de clasificación.

En el caso concreto de los servicios públicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, los numerales
40 a 44 del artículo 2.3.1.1.1 del Decreto Único Reglamentario 1077 de 2015  disponen en cuanto a la
clasificación de inmuebles por su uso, lo siguiente:

¨(...) 40. Servicio comercial. Es el servicio que se presta a predios o inmuebles destinados a actividades
comerciales, en los términos del Código de Comercio. (…).

41. Servicio  residencial. Es  el  servicio  que  se  presta  para  el  cubrimiento  de  las  necesidades
relacionadas con la vivienda de las personas. (…).

Por su parte, la Comisión de Regulación de Agua Potable y Saneamiento Básico, en la Resolución CRA
151  de  2001  (artículo  2.4.1.2),  al  regular  la  facturación  de  pequeños  establecimientos  de  comercio
conexos a los inmuebles residenciales, respecto a los servicios de acueducto y alcantarillado, señala lo
siguiente:



Facturación  a  pequeños  establecimientos  comerciales  o  industriales  conexos  a  las  viviendas:  Para
efectos de facturación de los servicios de acueducto y alcantarillado, se considerará como residenciales
a los pequeños establecimientos comerciales o industriales conexos a las viviendas con una acometida
de conexión de acueducto no superior a media pulgada (1/2) (…).

La  aplicación  de  las  anteriores  normas  regulatorias,  dependerá  de  las  visitas  de  clasificación  que
realicen los prestadores de los respectivos servicios, tal y como se señaló por parte de esta Oficina, en
Concepto Unificador SSPD – OJU 2009 – 10, en el que con claridad se indicó que ¨...para efectos de la
clasificación cuerdo con los criterios citados, para cada servicio, la empresa debe realizar una visita al
inmueble. Si el usuario no está de acuerdo con la clasificación que efectúe la empresa, podrá presentar
ante la entidad prestadora la reclamación correspondiente y los recursos previstos en el artículo 152 y
ss. de la ley 142 de 1994.¨

De acuerdo con lo expuesto se responde:

1.  Cuando  en  un  inmueble  existen  dos  locales  comerciales  y  también  vivienda  que  (sic)  parámetros
debo tener en cuenta para que cumpla los requisitos para ser comercial.

En materia de los servicios públicos domiciliario de acueducto y alcantarillado, bastará con que el uso
que se  le  dé  al  predio  sea  comercial,  en  los  términos  del  Código  de  Comercio,  para  que  se  le  dé  al
mismo tal clasificación. En todo caso, si las acometidas están independizadas, habrá que cobrarse tarifa
residencial, a la parte independizada del inmueble que no está afecta a un uso comercial.

Adicionalmente,  es  preciso  tener  en  cuenta  el  artículo  2.4.1.2  de  la  Resolución  CRA  151  de  2001,
relativo  a  la  facturación  de  pequeños  establecimientos  comerciales  o  industriales  conexos  a  las
viviendas (…).

2. Que tamaño deben tener los locales para ser comercial.

En  el  caso  de  los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado,  el  tamaño  de  un  local  no  es  determinante
frente a la clasificación que se le dé al inmueble en donde este se encuentre, pero sí el tamaño de la
acometida  correspondiente,  al  tenor  de  lo  dispuesto  en  la Resolución  CRA  151  de  2001  (artículo
2.4.1.2) (…)

De  conformidad  con  lo  dispuesto  en  el  inciso  3º  del  artículo 154 de  la  Ley 142 de  1994, ¨En  ningún
caso,  proceden  reclamaciones  contra  facturas  que  tuviesen  más  de  cinco  (5)  meses  de  haber  sido
expedidas por las empresas de servicios públicos.¨

Dado lo anterior, el usuario no podría reclamar más allá de los últimos cinco (5) meses (…)”.

Que en complementación de  lo anterior, para efectos de determinar si una actividad es comercial o no, resulta
obligatoria  la  remisión  al  Código  de  Comercio,  el  cual  en  sus  artículos  20  y  21  denominados:  “ACTOS,
OPERACIONES  Y  EMPRESAS  MERCANTILES  –  CONCEPTO  y  OTROS  ACTOS  MERCANTILES
respectivamente” establece: 

Artículo 20: Son mercantiles para todos los efectos legales: 

1) La adquisición de bienes a título oneroso con destino a enajenarlos en igual forma, y la enajenación de los
mismos; (…)

12) Las empresas de fabricación, transformación, manufactura y circulación de bienes;

13) Las empresas de depósito de mercaderías, provisiones o suministros, espectáculos públicos y expendio de
toda clase de bienes; (..)

17) Las empresas promotoras de negocios y las  de compra,  venta,  administración,  custodia o circulación de
toda clase de bienes; (…)

19) Los demás actos y contratos regulados por la ley mercantil.



Artículo  21:  Se  tendrán  así  mismo  como  mercantiles  todos  los  actos  de  los  comerciantes  relacionados  con
actividades o empresas de comercio, y los ejecutados por cualquier persona para asegurar el cumplimiento de
obligaciones comerciales.

Que  por  otra  parte,  la  SUPERINTENDENCIA  DE  SERVICIOS  PÚBLICOS  DOMICILIARIOS  se  pronunció
amplia y suficientemente en el CONCEPTO 819 DE 2016 que se procede a relacionar en lo pertinente en aras
de brindar mayor claridad al reclamante: 

“En dichos conceptos, esta Oficina Asesora Jurídica ha señalado que no puede existir exoneración en el pago
de los servicios públicos domiciliarios para ninguna persona natural o  jurídica,  bajo ningún motivo,  ya que el
régimen de los servicios públicos se fundamenta en los principios de Solidaridad y Redistribución de Ingresos,
que se oponen a la gratuidad de los servicios públicos domiciliarios.

No obstante lo anterior, resulta pertinente señalar que uno de los elementos que se incluyen en las tarifas de
servicios públicos es la contribución de solidaridad que se le cobra a los usuarios residenciales de estratos 5 y
6, y a los usuarios comerciales e industriales, para subsidiar a los usuarios de estratos 1, 2 y 3, de conformidad
con lo dispuesto en el artículo 89 de la Ley 142 de 1994. Respecto de dicha contribución, ha de señalarse que
según la disposición citada existen unos sujetos exentos de su pago, los cuales se encuentran expresamente
señalados en el numeral 7 del artículo 89 de la Ley 142 de 1994, así:

“89.7  Cuando  comiencen  a  aplicarse  las  fórmulas  tarifarias  de  que  trata  esta  ley, los  hospitales,  clínicas,
puestos y centros de salud, y los centros educativos y asistenciales sin ánimo de lucro, no seguirán pagando
sobre  el  valor  de  sus  consumos  el  factor  o  factores  de  que  trata  este  artículo.  Lo  anterior  se  aplicará  por
solicitud de los interesados ante la respectiva entidad prestadora del servicio público. Sin excepción, siempre
pagarán el valor del consumo facturado al costo del servicio”.

Las  exenciones  a  que  se  refiere  el  numeral  antes  transcrito,  son  aplicables  a  todos  los  servicios  públicos
domiciliarios, a que se refiere la Ley 142 de 1994, es decir, a los servicios de acueducto, alcantarillado, aseo,
energía eléctrica y gas combustible.

Adicionalmente,  otras  normas  distintas  a  la  citada,  contemplan  exenciones  adicionales  que  se  aplican
solamente respecto de ciertos servicios.

(…) De acuerdo con los artículos citados y reiterando lo indicado en el Concepto Unificado SSPD – OJU, los
sujetos  exentos  del  pago  de  la  contribución  en  los  diferentes  servicios  públicos  domiciliarios,  serán  los
siguientes:

Servicios  Públicos  Domiciliarios  de  Acueducto,  Alcantarillado,  Aseo,  Energía  Eléctrica  y  Gas
Combustible: Hospitales,  clínicas,  puestos  y  centros  de  salud,  centros  educativos  y  asistenciales,  siempre
que sean sin ánimo de lucro.

(…)  Huelga  decir  que  el  cobro  de  la  contribución  de  solidaridad  a  todo  sujeto  activo,  es  la  regla  general,
mientras que la exención es la excepción y no procede ipso iure, por lo debe ser solicitada por quien considera
que debe ser exento del pago de la obligación tributaria.

Es importante anotar que en materia de exenciones tributarias, dicha materia tiene reserva de ley, razón por la
cual  solo  el  legislativo  tiene  la  potestad  de  definirlas  y  se  restringen  a  los  casos  y  servicios  expresamente
indicados en la Ley. (…)”.

Que en este orden de ideas, este Departamento encuentra imperativo clarificar que respecto a los servicios de
acueducto  y  alcantarillado,  la  contribución  de  solidaridad  reviste  la  naturaleza  de  impuesto  municipal,  no
nacional como referencia el reclamante, pues dicha contribución de solidaridad es un impuesto que tiene por
finalidad gravar a un sector de la población que, por sus características socio económicas puede soportar esta
carga  para  que  dando  aplicación  a  los  principios  de  justicia  y  equidad  ayuden  a  los  usuarios  que  por  su
condición económica carecen de la solvencia necesaria para asumir por sí mismos el pago de esos servicios.

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que verificado el  Sistema de Información Comercial  de  la  Empresa Aguas  y Aguas  de  Pereira,  se  encontró
que  el  predio  en  estudio  se  encuentra  ubicado  en  la  CR  13  #  61-  13  del  barrio  AV  30  DE  AGOSTO  II.



Actividad  económica:  fábrica  de  muebles,  ebanistería,  está  registrado  con  clase  de  uso  COMERCIAL  y
estrato 06. 

Que este Departamento se pronunciará respecto al consumo facturado en los períodos de JULIO, AGOSTO,
SEPTIEMBRE, OCTUBRE y NOVIEMBRE de 2018.

Que perificado el Sistema de Información Comercial se encontró que en el  período de AGOSTO de 2018 el
medidor registró de 496 m3 a 539 m3, arrojando una diferencia de lectura de 43 m3.

Que para el período de SEPTIEMBRE de 2018, la lectura se mantuvo en 539 m3 debido a que el medidor no
se pudo leer ya que el medidor estaba tapado, por lo  cual  la  empresa facturó 42 m3  de conformidad con lo
dispuesto en el Art. 146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994.

Que para el período de OCTUBRE de 2018, el medidor registró de 539 m3 a 623 m3, arrojando una diferencia
de lectura de 84 m3. En este orden de ideas tenemos que para el período OCTUBRE de 2018 al predio se le
tomó lectura, por lo cual la Empresa procedió a descontar el consumo facturado por promedio en el período de
SEPTIEMBRE  de  2018,  es  decir,  que  no  se  facturaron  los  84  m3  que  arrojó  la  diferencia  de  lectura,  se
facturaron 42 m3, pues se descontaron los 42 m3 que ya habían sido facturados.

Que  para  el  período  de  NOVIEMBRE  de  2018,  el  medidor  registró  de  623  m3  a  675  m3,  arrojando  una
diferencia de lectura de 52 m3.

Que en la revisión técnica realizada al inmueble de matrícula N°. 1535616 el día 23 de NOVIEMBRE de 2018
por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y
Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, se encontró lo siguiente: “[Se revisó el predio donde el servicio es para
3  locales  y  1  vivienda  de  los  cuales  sólo  se  pudo  revisar  1,  donde  no  existen  fugas  y  el  medidor  gira
lentamente.  Se  anexan  fotografías  del  predio.  El  medidor  es  de  1/2]”,  el  equipo  de  medida
P1615MMRSA80789AA de media pulgada está en buen estado y con un funcionamiento normal  registrando
una  lectura  acumulada  de  695  m3,  por  lo  cual  se  desvirtúa  inconsistencia  en  el  reporte  del  lector,  tanto  de
lectura como de equipo de medición. A continuación se anexa fotografía del medidor:

Que  en  este  orden  de  ideas,  resulta  imperativo  efectuar  dos  precisiones:  1°.  Que  la  ausencia  de  causales
externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la
variación  en  el  consumo  se  debe  a  la  utilización  del  servicio,  y  2°.  Que  la  Empresa  realiza  el  cobro  del
consumo con base en la diferencia de lectura que registra el medidor en cada período, con lo cual se tiene una
alta posibilidad que en todos los períodos el valor de la factura no sea igual.

Que por lo anterior se concluye que los períodos facturados de JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE
y NOVIEMBRE de 2018 fueron registrados por el aparato de medida y se facturó por diferencia de lectura en
cumplimiento del artículo 146 de la ley 142 de 1994, por lo cual no serán modificados.



Que  por  lo  anteriormente  expuesto,  y  teniendo  en  cuenta  que  en  la  visita  técnica  realizada  el  día  23  de
NOVIEMBRE  de  2018  por  parte  del  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, se diagnosticó que: “[Se revisó el predio donde
el  servicio  es  para  3  locales  y  1  vivienda]”  este  Departamento  concluye  que  el  uso  del  inmueble  de
matrícula N°. 667170 es comercial a la luz de la normativa vigente no residencial, y como lo que predomina
en  el  caso  particular  es  la  clase  de  uso  (comercial),  necesariamente  su  estrato  es  6,  de  ahí  la  prueba
documental  allegada  (factura  de  venta  n°.  429440946)  no  es  procedente,  en  consecuencia   las
manifestaciones  y  solicitudes  contenidas  en  el  escrito  de  reclamo  no  son  de  recibo,  no  siendo  por  tanto
procedente acceder a las pretensiones incoadas.

Que no obstante lo anterior, si persiste la inconformidad con la clase de uso y el estrato el usuario cuenta con
la posibilidad de que a través de la  realización de la  independización de las  acometidas de la  vivienda y los
locales comerciales se modifique la clasificación aludida respecto del inmueble con destinación residencial.

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 IDALIA HOLGUIN DE ESCUDERO
identificado con C.C. No. 24953588 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO de acuerdo a lo indicado
en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  a  IDALIA
HOLGUIN  DE  ESCUDERO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  24  #  73  -  12  APTO  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: IDALIA HOLGUIN DE ESCUDERO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  667170  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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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. 231592-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA DEL CARMEN GUZMAN RICO 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
231592-52

Fecha Resolución
12 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA DEL CARMEN GUZMAN RICO

Matrícula No 1052737

Dirección para Notificación
MZ 14 CS 315 PS 2 SAN MARCOS

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. 2829001
Resolución No. 231592-52 

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231592 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2018 

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 atención al escrito petitorio radicado el día 29 de NOVIEMBRE de 2018,  mediante el cual el  usuario
manifiesta  su  inconformidad  en  los  siguientes  términos:  “usuaria  se  encuentra  inconforme  con  cobro  de
instalación domiciliaria registrada en la solicitud # 2788228 y diferidos 377989764 y 377989763 lo cual fue un
reporte de predio sin agua lo cual se generó por daño que le ocasionó personal de la empresa que le realizó la
profundización del medidor, además ya pagó un arreglo con la matricula del 658419 y diferidos 377924280 y
377924279  considera  que  le  están  cobrando  dos  veces  los  mismos  conceptos.  Solicita  revisión  y
reliquidación]”;  lo  anterior  referente  al  predio  ubicado  en  la  MZ  14  CS 315  PS 2  barrio  SAN  MARCOS,  con
matrícula N°. 1052737, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

� Que verificado el Sistema de Información Comercial  se encontró que se está realizando el  siguiente
cobro  por  instalaciones  domiciliarias  a  la  matrícula  N°.  1052737  a  través  de  los  cumplidos  N°.
377989764  (INSTALACIÓN  DOMICILIARIA)  y  N°.  377989763  (IVA  DE  INSTALACIÓN
DOMICILIARIA) a saber:

Que dicha instalación tuvo un costo de $303,561.85 financiado en 36 cuotas mensuales de $9,653.19 de las
cuales  se  ha  facturado  01  cuota,  más  IVA  por  valor  de  $57,676.75  financiado  en  06  cuotas  mensuales  de
$9,866.70 de las cuales se ha facturado 01 cuota, para mayor información se anexa las siguientes imágenes:



Que  según  el  sistema  de  información  comercial  el  día  1°  de  AGOSTO  de  2018  mediante  el  radicado  N°.
2761520  se solicitó por CALL CENTER profundizar el medidor, frente a lo cual la Empresa modificó medidor y
bajó la caja el día 03 de AGOSTO de 2018.

Que según el sistema de información comercial la señora reclamante MARIA DEL CARMEN GUZMAN RICO
informó a  la  Empresa el  día  24  de  SEPTIEMBRE de  2018  mediante  el  radicado  N°.  2788199  que  el  predio
estaba  sin  agua,  según  manifestó  desde  que  la  empresa   realizó  la  profundización  del  medidor  con  sol
2761587, no tiene agua en el piso 1 matricula 658419 y piso 2 1052737.

Que frente a la solicitud anterior N°. 2788199, la Empresa procedió a reparar acometida de 1/2" se hizo rotura
1x080, encontrando tubería reventada, como se procede a relacionar:



Que  la  anterior  información  guarda  relación  con  lo  encontrado  por  parte  de  la  empresa  Aguas  y  Aguas  de
Pereira en la visita técnica realizada el día 03 de DICIEMBRE de 2018 al inmueble con matrícula N° 1052737,
puesto  que  se  encontró:  “Se  revisó  el  predio  y  hay  fuga  en  la  ducha,  se  hizo  intervención  en  la  red  se
encuentra con concreto 02 tramos de 03 metros”. A continuación se adjunta la evidencia fotográfica: 

 

� Que verificado el Sistema de Información Comercial  se encontró que se está realizando el  siguiente
cobro  por  instalaciones  domiciliarias  a  la  matrícula  N°.  658419  a  través  de  los  cumplidos  N°.
377924280  (INSTALACIÓN  DOMICILIARIA)  y  N°.  377924279  (IVA  DE  INSTALACIÓN
DOMICILIARIA) a saber:



Que dicha instalación tuvo un costo de $270,024.52 financiado en 36 cuotas mensuales de $8,586.71 de las
cuales  se  ha  facturado  36  cuota,  más  IVA  por  valor  de  $51,304.65  financiado  en  06  cuotas  mensuales  de
$8,776.63 de las cuales se han facturado 06 cuota, para mayor información se anexa las siguientes imágenes:

Que resulta imperativo señalar que la instalación domiciliaria en el predio de matrícula N°. 658419 se ejecutó
por un daño en la conexión en la acometida de distribución a solicitud de LUZ MERY MARTINEZ VALENCIA el
día 05 de OCTUBRE de 2018, como se procede a relacionar:



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  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, por lo tanto la intervención que hace la
Empresa en la acometida corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor,  como se procede a explicar
con la imagen adjunta: 

Que se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no están 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.

Que  finalmente  es  necesario  poner  de  presente  que  el  valor  facturado  por  concepto  de  la  instalación
domiciliaria registrado en los cumplidos N°. 377989764 (INSTALACIÓN DOMICILIARIA) y N°. 377989763 (IVA
DE  INSTALACIÓN  DOMICILIARIA)  es  correcto  por  cuanto  según  el  sistema  de  información  comercial  la
solicitud  de  profundización  del  medidor  se  atendió  el  día  03  de  AGOSTO  de  2018,  y el  reporte  de  casa  sin
agua  se  radicó  el  día  24  de  SEPTIEMBRE  de  2018,  no  encontrando  este  Departamento  relación  entre  la
profundización del medidor y la reparación de la tubería reventada, así mismo cabe agregar que entre el lapso
de  tiempo  referido,  en  el  sistema  de  información  comercial  no  se  encuentra  que  la  Empresa  hubiese
intervenido el inmueble de forma que hubiese ocasionado un daño que ocasionara que el predio se quedara
sin agua, adicionalmente como se evidenció los ítems de actividades, materiales  y cantidades  relacionados
en los  cumplidos N°.  377989764 (INSTALACIÓN DOMICILIARIA)  y N°.  377989763 (IVA DE INSTALACIÓN
DOMICILIARIA)  facturados  a  la  matrícula  N°.  1052737  y  los  cumplidos  N°.  377924280  (INSTALACIÓN
DOMICILIARIA)  y  N°.  377924279  (IVA  DE  INSTALACIÓN  DOMICILIARIA)  facturados  a  la  matrícula  N°.
658419 son diferentes, lo cual desvirtúa que se esté efectuando un doble cobro, por último es preciso señalar
que el valor facturado obedece al parágrafo 1° del artículo primero denominado: Conexiones de Acueducto de
la directiva empresarial N°. 098 de 2017 por la cual se fijan los valores de conexiones, materiales, actividades
y servicios, en este orden de ideas, este Departamento no encuentra procedente acceder a las pretensiones
del presente reclamo, ya que los valores objeto de reclamo están ajustados a derecho, por consiguiente no es
procedente modificar los mismos.

Lo anterior con fundamento legal en: 

DECRETO 1077 DE 2015

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

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)

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

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.

Artículo 148 inciso 2 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 inciso 3:. "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  MARIA  DEL  CARMEN  GUZMAN



RICO identificado con C.C. No. 20765358 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 a MARIA DEL
CARMEN  GUZMAN  RICO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  14  CS  315  PS  2  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA DEL CARMEN GUZMAN RICO la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1052737 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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. 231585-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
231585-52

Fecha Resolución
12 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario CESAR LUIS CARDONA GOMEZ

Matrícula No 19608769

Dirección para Notificación
cesarluiscardona@gmail.com LOS ALPES

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 231585-52 

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231585 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2018 

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 2018 el (la) señor(a) CESAR LUIS CARDONA GOMEZ identificado con
C.C.  No.  10093970,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  231585  consistente  en:
COBRO  POR  SERVICIOS  NO  PRESTADOS  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  19608769  Ciclo:  13  ubicada  en  la  dirección:  VIA
UNIVERSIDAD.LIBRE.CALLE.94.ESCENARIO.TIRO.CON. en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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 liquidación, calificación)

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  a  la  solicitud  de  revisión  de  la  cuenta  y  el  historial  de  pagos
realizados a partir de agosto del año 2017 hasta noviembre de 2018.

En  primer  lugar,  verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  en  el  período  de
SEPTIEMBRE de 2016 se presentó un alto consumo por 204 m3.

Por  lo  anterior,  el  valor  de  la  factura  de  octubre  de  2016  correspondía  a  UN  MILLÓN  CUATROCIENTOS
NOVENTA Y NUEVE MIL OCHOCIENTOS CINCUENTA PESOS ($1.499.850).

Ahora bien, al revisar el Sistema de Información Comercial se encontró que el día 28 de octubre de 2016 el
usuario  realizó  un  abono  por  un  valor  de  UN  MILLÓN  CUATROCIENTOS  NOVENTA  Y  NUEVE  MIL
OCHOCIENTOS  CINCUENTA  PESOS,  y  no  realizó  más  abonos  ni  pagos  hasta  el  día  24  de  AGOSTO  de
2017; razón por la cual al período de JULIO de 2017 se acumularon 9 facturas sin cancelar por valor de DOS
MILLONES TRESCIENTOS VEINTICUATRO MIL SETESCIENTOS SESENTA PESOS.

Por otro lado, como ya se explicó en la resolución 231166-52, verificado el Sistema de Información Comercial,
se encontró que por medio de la resolución No. SSPD  20188300014435 del 21/03/2018 la Superintendencia
de Servicios  Públicos  Domiciliarios  ordenó  devolver  los  cargos  fijos  generados  al  predio  en  los  períodos  de
mayo, junio, julio, agosto y septiembre de 2017, adicional retirar el cobro de 8 m3 facturado en septiembre de
2017,  pero no ordenó el retiro del servicio ni la devolución de todos los valores liquidados por el vertimiento del
alcantarillado,  razón por la cual la Empresa procedió a reliquidar la suma de $93.553.

En  el  período  de  facturación  de  Mayo  de  2018,  la  matrícula  reclamante  presentaba  un  saldo  pendiente  por
pagar  por  el  concepto  de  ALCANTARILLADO  de  $296.295,46,  suma que  corresponde  a  varios  periodos  de
facturación. Sin embargo, teniendo en cuenta que no hay red de alcantarillado para efectuar la conexión, por
medio  de la resolución No. 227893-52 del 13 de junio de 2018  este Departamento  accedió  a reliquidar dicho
valor con la finalidad de que la cuenta quedara a paz y salvo por el servicio de alcantarillado,  y se procedió a
INACTIVAR  el  servicio  de  alcantarillado  por  medio  de  la  solicitud  No.  2738371,  para  que  no  continuara
generándose cobros por este servicio no prestado.   

Ahora bien, al revisar el Sistema de Información Comercial se observa que el usuario radicó el reclamo 221558
el día 8 de agosto de 2017 con las siguientes pretensiones: 

“USUARIO RECLAMA POR COBRO DE 89 M3 EN PERIODO FACTURADO DE MARZO, MANIFIESTA QUE



ELLOS NO GENERAR ESTE CONSUMO  TAN ALTO  ALLI  QUEDA LA LIGA DE TIRO  CON ARCO  Y LOS
CONSUMOS QUE GENERAN SON MINIMOS, ALLI  SOLO HAY 2  BAÑOS,  SOLO ENTRENAN EN HORAS
DE LA TARDE, EL USUARIO INDICA QUE LA DEUDA ACUMULADA QUE TIENE LA MATRICULA NO LE
CORRESPONDE A ELLOS PUES LA CONSTRUCTORA QUE REALIZO LA OBRA LES ENTREGO ASI,  SI
EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEER ES PORQUE DESDE LA INSTALACION DEL SERVICIO INSTALARON
ESTE  DENTRO  DE  LAS  INSTALACIONES  Y  COMO  ALLI  SOLO  ESTAN  EN  HORAS  DE  LA  TARDE  NO
PUEDEN  ENTRAR  A  LEER,  POR  LO  QUE  EL  USUARIO  DICE  QUE  NO  ES  CULPA  DE  ELLOS  QUE  LA
EMPRESA  ALLA  REALZIADO  LA  INSTALACION  ASI;  ADEMAS  AGREGA  QUE  LA  EMPRESA  TAMPOCO
LES PRESTA EL SERVICIO DE ALCANTARILLADO, QUE ALLI CONSTRUYERON POZO SEPTICO POR LO
QUE  SOLICITA  TAMBIEN  SE  LE  REALICE  LA  LIQUIDACION  DE  ESTOS  COBROS,  ANEXA  COPIA   DE
ACTA DE VISITA PROCESO DE GESTION AMBIENTAL SECTORIAL DE LA CARDER.”

Sin embargo, la Empresa no accedió a las pretensiones del usuario, razón por la cual el día 24 de agosto de
2018 el usuario radicó el recurso de reposición y en subsidio de apelación No. 16866, el cual fue resuelto de
forma desfavorable y se corrió traslado a la Superintendencia para que resolviera el recurso de apelación.

Ahora  bien,  se  observa  en  el  Sistema  que  el  señor  CESAR  LUIS  CARDONA  GOMEZ  radicó  ante  la
Superintendencia  una  solicitud  de  aclaratoria  de  la  Resolución  SSPD  20188300027305  del  16  de  mayo  de
2018,  la  cual  resuelve  modificar  las  decisiones  empresariales  No.  221558-52  y  16866-52.  Por  lo  anterior  la
Superintendencia  estableció  que  proferirá  una  nueva  resolución  analizando  de  fondo  el  servicio  de
alcantarillado, toda vez que por error  en la resolución SSPD 20188300027305 sólo se pronunciaron sobre el
servicio de acueducto. 

Por  lo  anterior,  actualmente  la  Empresa  se  encuentra  a  la  espera  de  que  la  Superintendencia  de  Servicios
Públicos Domiciliarios expida una nueva resolución tratando el cobro del servicio de alcantarillado; razón por
la  cual  no  se  realizará  ningún  ajuste  en  los  cobros  hasta  que  la  Superintendencia  expida  la  nueva
resolución.

Respecto  a  la  solicitud  de  relación  de  los  pagos  realizados  y  los  abonos  a  acueducto  y  alcantarillado,  a
continuación se anexa tabla con la información:

HISTÓRICO DE PAGOS

Valor total Acueducto Alcantarillado Fecha
Recaudo

Tipo
Documento

Año Mes Sucursal

32.000,00 32.000 0 29/11/2018 ABONO 2018 Noviembre APOSTAR

63.200,00 63.200 0 01/11/2018 ABONO 2018 Octubre APOSTAR

36.300,00 36.300 0 01/10/2018 ABONO 2018 Septiembr
e

EEP

39.300,00 39.300 0 30/08/2018 ABONO 2018 Agosto APOSTAR

40.000,00 40.000 0 09/08/2018 ABONO 2018 Julio APOSTAR

41.900,00 41.900 0 04/07/2018 ABONO 2018 Junio APOSTAR

48.950,00 36.611 12.339 06/06/2018 ABONO 2018 Mayo APOSTAR

48.900,00 36.955 11.945 03/05/2018 ABONO 2018 Abril APOSTAR

47.000,00 35.566 11.434 05/04/2018 ABONO 2018 Marzo APOSTAR

109.200,00 78.904 30.296 06/03/2018 ABONO 2018 Febrero EEP

115.650,00 57.825 57.825 31/01/2018 ABONO 2018 Enero APOSTAR

147.700,00 101.178 46.522 03/01/2018 ABONO 2017 Diciembre APOSTAR

128.200,00 88.806 39.394 06/12/2017 ABONO 2017 Noviembre EEP

154.200,00 105.302 48.898 08/11/2017 ABONO 2017 Octubre EEP

250.100,00 168.497 81.603 03/10/2017 ABONO 2017 Septiembr
e

EEP

900.700,00 595.596 315.104 24/08/2017 ABONO 2017 Julio EEP

1.499.850,00 893.050 606.800 28/10/2016 FACTURA 2016 Octubre COLPATRIA



 ACU-ALC-ASE

   
Con lo anterior, se da por atendida la solicitud del usuario y este Departamento quedará pendiente de la nueva
resolución de la Superintendencia, con la finalidad de ajustar los cobros del servicio de alcantarillado.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  PROCEDENTE  PARCIALMENTE  el  reclamo  presentado  por  CESAR  LUIS
CARDONA  GOMEZ  identificado  con  C.C.  No.  10093970  por  concepto  de  COBRO  POR  SERVICIOS  NO
PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

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

ARTICULO  3o.   Contra  la  presente  Resolución  no  procede  recurso  alguno,  al  tratarse  de  solicitud  de
información y documentos, asuntos diferentes a los contenidos en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

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



Dado en PEREIRA, el 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP

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. 231632-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) GABRIEL DURAN 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
231632-52

Fecha Resolución
12 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario GABRIEL DURAN GARCIA

Matrícula No 1808716

Dirección para Notificación
CR 32 # 81 A- 03 MZ 11 CS 21 ALTAVISTA

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. 2829756
Resolución No. 231632-52 

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231632 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018 

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 3  DE DICIEMBRE DE 2018 el  señor(a)  GABRIEL DURAN GARCIA identificado con C.C.  No.
10075259,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  231632  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1808716 Ciclo: 10 ubicada en la dirección: CR 32 # 81 A- 03 MZ 11
CS 21 en el periodo de NOVIEMBRE de 2018.

Que  este  Departamento  se  pronunciará  respecto  al  consumo  facturado  en  el  periodo  de  NOVIEMBRE  de
2018.

Que  en  la  revisión  técnica  realizada  el  día  12  de  DICIEMBRE  de  2018   por  el  equipo  de  revisores  del
Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, se
encontró que: “Se revisó el predio, el medidor está frenado, sólo vive una persona me informan los vecinos y
no permanecen en  la  casa”.  El  medidor  N°.  P1015MMCMX03414AA  registra  una  lectura  acumulada  de  444
m3.

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de información comercial se encontró
lo siguiente:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
NOVIEMBRE

DE 2018
Lectura actual 444 m3

menos (-) lectura anterior
444  m3 es igual (=) a 0 m3

Medidor Frenado. Facturación de
12 m3 por Art. 146 Inciso 2°, de la

Ley 142 de 1994.

Que ante la  imposibilidad  que existe  para  medir  los  consumos  reales  del  predio,  puesto  que el  medidor  N°.
P1015MMCMX03414AA tiene la calidad de frenado,  la  Empresa con base a lo  estipulado en el  Artículo 146
Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994, que enuncia: “Cuando, sin acción u omisión de las partes, durante un período
no  sea  posible  medir  razonablemente  con  instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros períodos del mismo suscriptor
o  usuario,  o  con  base  en  los  consumos  promedios  de  suscriptores  o  usuarios  que  estén  en  circunstancias
similares,  o  con  base  en  aforos  individuales”  procedió  a  cobrar  en  el  periodo  de  NOVIEMBRE  de  2018  de
conformidad  con  la  normativa  vigente  aplicable  con  base  en  los  consumos  promedios  de  suscriptores  o
usuarios que estén en circunstancias similares correspondiente a 12 m3.

Que así mismo es pertinente aclarar, que tanto los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén
en circunstancias similares como los demás promedios contemplados en el artículo en mención, corresponden
a variables estimativas, las cuales pueden o no corresponder al consumo realmente utilizado, por lo cual solo
se emplean de manera subsidiaria cuando no es posible realizar la facturación por diferencia de lectura, como
en el presente caso que el medidor instalado se encuentra frenado, se está utilizando el servicio y la Empresa
debe efectuar un cobro empleando cualquiera de los parámetros contemplados en el Artículo 146 Inciso 2 de
la Ley 142 de 1994.

Que en este orden de ideas, mediante el presente acto administrativo se notifica que el medidor instalado se
encuentra frenado, por lo que no se podrá obtener un consumo real en los próximos periodos de facturación,
en  consecuencia  es  imperativo  instalar  un  nuevo  equipo  de  medida,  para  lo  cual  se  informa  al  usuario  el



derecho que le asiste a adquirir el medidor en el mercado de acuerdo a las características legales exigidas en
la Empresa.

Que respecto a las características técnicas exigidas por Aguas y Aguas de Pereira para cambiar los medidores
se informa que las  especificaciones técnicas exigidas por  la  empresa de forma general  son:  “características
metrológicas:  R-160,  Q1=15,6  Lt/h  Q3=2,5M3/h,  Transmisión  Magnética,  Qa=0.5  Lt/h,  pre-equipado  con
sistema que permita instalar posteriormente lectura remota del volumen de agua consumida. Las dimensiones
y  las  roscas  de  los  extremos  del  medidor  serán  macho  tipo  G3/4B  según  lo  establecido  en  la  Norma  NTC
1063. Las roscas deberán ser diferenciadas 3/4" por 7/8" y estar fundidas monolíticamente con el medidor”, y
de  manera  detallada  las  características  técnicas  también  se  pueden  consultar  en  la  página  institucional
http://www.aguasyaguas.com.co licitaciones públicas y concretamente de la página 32 a la página 38 del pliego
de condiciones de la invitación pública IP-SC-01-17

Que  adicionalmente  resulta  importante  aclarar  que  el  cambio  de  los  equipos  de  medición  obedece  única  y
exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Públicos
Domiciliarios, en especial el Articulo 146 de la Ley 142 de 1994 y legislación complementaria, pues la Empresa
tiene el deber y la obligación legal de garantizar la correcta medición de los consumos a los usuarios con el
ánimo de dar seguridad en lo facturado y obtener su derecho a la medición y al pago de lo realmente utilizado,
aclarándole que la misión de la Empresa es la prestación de los servicios de acueducto y alcantarillado y no la
comercialización  de  medidores,  pero  este  es  un  elemento  indispensable  para  el  correcto  cobro  de  los
consumos.

Que por  otra  parte  resulta  imperativo  informar  que las  empresas  de  servicios  públicos  domiciliarios  cuentan
con  la  potestad  legal  de  efectuar  la  suspensión  y  corte  del  contrato  por  la  negación  de  la  instalación  del
medidor,  de  conformidad  con  la  normativa  que  a  continuación  se  relaciona:  1).  La  Ley 142  de  1994,  en  su
Artículo 141, consagra el incumplimiento, terminación y corte del servicio así: El incumplimiento del contrato
por un período de varios meses, o en forma repetida, o en materias que afecten gravemente a la empresa o a
terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las condiciones
uniformes se precisarán las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el contrato (...). 2).
La cláusula décima del Contrato de Condiciones Uniformes de Aguas y Aguas de Pereira, establece como una
obligación de los usuarios permitir  que la empresa instale los medidores que sean necesarios, a saber:  “(…)
“Obligaciones del suscriptor o usuario: e) Adquirir, permitir la instalación y mantenimiento de los instrumentos
para  medir  los  consumos,  de  acuerdo  con  las  condiciones  técnicas  exigidas  por  la  Empresa.  Igualmente,
autorizar la reparación o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar
en  forma  adecuada  los  consumos,  o  cuando  el  desarrollo  tecnológico  ponga  a  disposición  instrumentos  de
medida  más  precisos.  Cuando  el  usuario  o  suscriptor  pasado  un  período  de  facturación,  después  de  la
comunicación  por  parte  de  la  Empresa  no  tome  las  acciones  necesarias  para  reparar  o  reemplazar  los
medidores, la Empresa podrá hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (Cursiva fuera de texto) (…).

Que así mismo, el contrato de Servicios Públicos Domiciliarios de la empresa de Acueducto y alcantarillado de
Pereira  expresamente  estipula  en  la  CLÁUSULA  DÉCIMO  QUINTA  numeral  03  dentro  de  las  causales  de
suspensión  por  incumplimiento  del  contrato  de  condiciones  uniformes  la  siguiente:  n)  No  permitir  el
traslado del equipo de medición, la reparación o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario para
garantizar una correcta medición.

Que también es de anotar, que la suspensión temporal del contrato por su parte se refiere específicamente a
la no prestación del servicio de acueducto mientras el usuario no autorice el cambio del medidor; de tal manera
que,  cuando  el  suscriptor  adquiera  el  medidor  en  el  mercado  o  permita  la  instalación  del  nuevo  aparato  de
medida  por  parte  de  la  Empresa,  el  servicio  será  reconectado.  Por  lo  anterior,  se  concluye  que  este
Departamento se refiere a la suspensión del contrato y NO a la terminación definitiva del contrato; por lo tanto,
en cumplimiento del artículo 154 de la ley 142 de 1994, contra los actos de suspensión que realice la empresa
procede el recurso de reposición, y el de apelación en los casos en que expresamente lo consagre la ley.

Que por lo anterior, se le notifica al usuario que este Departamento comisionó al Departamento de Control
de Pérdidas No Técnicas con la solicitud N°. 2832383 para que proceda a la instalación inmediata del
medidor  pasados  30  días,  en  el  evento  de  que  el  usuario  no  hubiese  adquirido  el  medidor  en  el
mercado.

Que  con  fundamento  en  los  argumentos  expuestos,  el  consumo  del  periodo  de   NOVIEMBRE  de  2018  se
facturó de conformidad con la normativa vigente, por lo cual no se modificarán dichos periodos. El cobro de los



cargos fijos es correcto, garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que
lo requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente. 

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

1)  Ley 142 de 1994,  Artículo 141,  consagra el  incumplimiento,  terminación y corte  del  servicio  así:  El
incumplimiento del contrato por un período de varios meses, o en forma repetida, o en materias que afecten
gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte
del servicio. En las condiciones uniformes se precisarán las causales de incumplimiento que dan lugar a tener
por resuelto el contrato. 
Se  presume  que  el  atraso  en  el  pago  de  tres  facturas  de  servicios  y  la  reincidencia  en  una  causal  de
suspensión dentro de un período de dos años, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite
resolver el contrato y proceder al corte del servicio.”

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

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

Artículo  144.  De  los  medidores  individuales.  Los  contratos  uniformes  pueden  exigir  que  los  suscriptores  o
usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos necesarios para medir sus consumos. En
tal caso, los suscriptores o usuarios podrán adquirir los bienes y servicios respectivos a quien a bien tengan; y
la  empresa deberá  aceptarlos  siempre  que reúnan las  características  técnicas  a  las  que  se  refiere  el  inciso
siguiente.
La  empresa  podrá  establecer  en  las  condiciones  uniformes  del  contrato  las  características  técnicas  de  los
medidores, y del mantenimiento que deba dárselas.
No será obligación del suscriptor  o usuario cerciorarse de que los  medidores funcionen en forma adecuada;
pero  sí  será  obligación  suya  hacerlos  reparar  o  reemplazarlos,  a  satisfacción  de  la  empresa,  cuando  se
establezca  que  el  funcionamiento  no  permite  determinar  en  forma  adecuada  los  consumos,  o  cuando  el
desarrollo  tecnológico  ponga  a  su  disposición  instrumentos  de  medida  más  precisos.  Cuando  el  usuario  o
suscriptor, pasado un período de facturación, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los
medidores, la empresa podrá hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

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

“ARTÍCULO  146.  LA  MEDICIÓN  DEL  CONSUMO,  Y  EL  PRECIO  EN  EL  CONTRATO.  La  empresa  y  el
suscriptor  o  usuario  tienen  derecho  a  que  los  consumos  se  midan;  a  que  se  empleen  para  ello  los
instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal
del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

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

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

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

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



(…)
n) No permitir el traslado del equipo de medición, la reparación o cambio justificado del mismo, cuando ello sea
necesario para garantizar una correcta medición.” (Cursiva y subraya fuera de texto).
(…)
Una vez agotado el trámite de socialización del cambio de medidor, no se recibió respuesta positiva por parte
del usuario,  cumpliéndose los  presupuestos  legales  y a los  hechos que dan origen a la  suspensión,  en este
caso por impedir el cambio de medidor por AVANCE TECNOLÓGICO.

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

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

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

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  GABRIEL  DURAN  GARCIA
identificado  con  C.C.  No.  10075259  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
GABRIEL DURAN GARCIA enviando citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  32  #  81  A-  03  MZ  11  CS 21
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  GABRIEL  DURAN  GARCIA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1808716 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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. 231720-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JESUS MARIA ARAQUE  ALZATE  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
231720-52

Fecha Resolución
12 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JESUS MARIA ARAQUE ALZATE

Matrícula No 446450

Dirección para Notificación
AVENIDA DEL RIO # 18 - 24  ZEA ZEA

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. 2830978
Resolución No. 231720-52 

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231720 de 5 DE DICIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) señor(a) JESUS MARIA ARAQUE ALZATE identificado con
C.C.  No.  10066034,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  231720  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de acueducto y alcantarillado N° 446450 Ciclo:  12 ubicada en:  MZ 37 CS 607 en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2018-7,2018-11,2018-10,2018-9,2018-8

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)

Este Departamento se pronunciará respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por consumos en
los períodos de JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE y NOVIEMBRE de 2018.

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que en JULIO de 2018 la lectura se mantuvo en 191 m3; sin
embargo, se facturaron 10 m3 por promedio.

En AGOSTO de 2018 la lectura se mantuvo en 191 m3; sin embargo, se facturaron 12 m3 por promedio.

En SEPTIEMBRE de 2018 la lectura se mantuvo en 191 m3; sin embargo, se facturaron 12 m3 por promedio.

En OCTUBRE de 2018 la lectura se mantuvo en 191 m3; sin embargo, se facturaron 12 m3 por promedio.

En NOVIEMBRE de 2018 la lectura se mantuvo en 192 m3; sin embargo, se facturaron 12 m3 por promedio.

En visita realizada el día 11 de DICIEMBRE de 2018, el revisor encontró que las instalaciones estaban en buen estado,
sin fugas; el predio está desocupado y tiene instalado el medidor No. P0915MMCCA106905AA con lectura de 192 m3, el
cual estaba funcionando normal, razón por la cual la Empresa procederá a reliquidar los períodos de JULIO, AGOSTO,
SEPTIEMBRE, OCTUBRE y NOVIEMBRE de 2018 por 0 m3 debido a que el predio está desocupado.

Se  comisiona  al  Departamento  de  Facturación  y  Cartera  a  través  de  Orden  de  Trabajo  No.  2832468  para  que
realice el cobro de la factura por diferencia de lectura y no por promedio.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -164753 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2018-7 414 0 10 0 -1970 1970



ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2018-11 414 0 12 0 -2626 2626

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-11 414 0 12 0 20678 -20678

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-8 414 0 12 0 18617 -18617

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2018-7 414 0 10 0 -2037 2037

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2018-10 414 0 12 0 -2626 2626

2018-11 414 0 0 -3 0 -3

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2018-9 414 0 12 0 -2364 2364

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-9 414 0 12 0 20678 -20678

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-10 414 0 0 0 -3 3

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-8 414 0 0 0 -3 3

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-9 414 0 12 0 18617 -18617

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2018-9 414 0 12 0 -2626 2626

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-7 414 0 0 0 -2 2

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-7 414 0 10 0 16038 -16038

ND
SUBSIDI

2018-8 414 0 12 0 -2364 2364



ACUEDU
CTO

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2018-8 414 0 12 0 -2626 2626

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-10 414 0 0 0 -5 5

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2018-11 414 0 12 0 -2364 2364

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-7 414 0 10 0 15514 -15514

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-8 414 0 12 0 20678 -20678

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2018-10 414 0 12 0 -2364 2364

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-10 414 0 12 0 18617 -18617

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-11 414 0 12 0 18617 -18617

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-10 414 0 12 0 20678 -20678

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su detección el usuario tendrá un plazo de dos meses para
remediarlas.  Durante  este  tiempo  la  empresa  cobrará  el  consumo  promedio  de  los  últimos  seis  meses.
Transcurrido este período la empresa cobrará el consumo medido.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JESUS  MARIA  ARAQUE  ALZATE
identificado  con  C.C.  No.  10066034  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)
JESUS MARIA ARAQUE ALZATE enviando citación a Dirección de Notificación:, AVENIDA DEL RIO # 18 - 24 
ZEA 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: JESUS MARIA ARAQUE ALZATE la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  446450  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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP

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. 231732-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
231732-52

Fecha Resolución
12 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUZ DARY DUQUE

Matrícula No 19616463

Dirección para Notificación BLOQUE 9 # 9 16 CLUB RESIDENCIAL EL NOGAL 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. 2831014
Resolución No. 231732-52 

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231732 de 5 DE DICIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE DICIEMBRE DE 2018 el señor LUZ DARY DUQUE identificado con C.C. No. 24619705,
obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  231732  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 19616463 Ciclo:  10 ubicada en la dirección: MZ 5 CS 28 en el período de NOVIEMBRE de
2018.

Este Departamento se pronunciará respecto al consumo facturado en el período de NOVIEMBRE de 2018.

Verificado el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  en  el  período  de  NOVIEMBRE de  2018  el
medidor registró de 01 m3 a 11 m3, arrojando una diferencia de lectura de 10 m3.

En la revisión técnica realizada el día 12 de DICIEMBRE de 2018 por el equipo de revisores del Departamento
de  Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A.S  ESP  se  encontró  lo
siguiente: “Se llama al usuario y me informa que no puede hoy que la llamen con mucho tiempo de antelación
para poder ir al predio”. El medidor N°. A17FA236838 se encuentra en buen estado y con un funcionamiento
normal  registrando  una  lectura  acumulada  de  11  m3,  se  desvirtúa  inconsistencia  tanto  en  el  equipo  de
medición como en el reporte del lector.

De acuerdo a lo encontrado en la visita técnica referida, así como en el sistema de información comercial se
identifica  que  se  presentó  diferencia  de  lectura  aunque  el  predio  se  reporte  como  desocupado,  además  la
ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el
consumo indica que la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio.

Visto  lo  anterior,  tenemos  que  en  el  caso  concreto  y  que  nos  atañe,  no  se  pudo  revisar  las  instalaciones
internas del inmueble en las visita técnicas anteriormente  referidas, pese a que al momento de la interposición
del reclamo se le informó al usuario sobre la necesidad de facilitar la realización de las visitas técnicas y este
requerimiento no se cumplió, contrariando lo dispuesto en el contrato de Servicios Públicos Domiciliarios que
estipula en la CLÁUSULA DÉCIMA sobre las obligaciones del suscriptor o usuario literal n) “Permitir la revisión
de las instalaciones internas (…)”, razón por la cual los valores objeto de reclamo no serán reliquidados, pues
fueron facturados en virtud del  artículo 146 de la  Ley 142 de 1994.  El  cobro de los  cargos fijos  es  correcto,
garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando así
cumplimiento a la legislación vigente. 

En  este  orden  de  ideas,  le  recomendamos  al  usuario  o  suscriptor  que  en  próximas  oportunidades  en  la
solicitud de visitas técnicas indique el día y la hora en el cual la Empresa pueda realizar las revisiones técnicas
correspondientes a las instalaciones del inmueble. 

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

Se  le  recomienda  al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del  predio  ya  que  los
consumos  generados  por  fugas  y  daños  visibles  son  responsabilidad  del  usuario  y  la  Empresa  no  asume



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

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 LUZ DARY DUQUE identificado con
C.C. No. 24619705 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 a LUZ DARY
DUQUE enviando citación a Dirección de Notificación:,  BLOQUE 9 # 9 16 CLUB RESIDENCIAL EL NOGAL
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ DARY DUQUE la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19616463 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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. 231717-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LUIS FERNANDO  MOLINA VALENCIA 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
231717-52

Fecha Resolución
12 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO  MOLINA VALENCIA

Matrícula No 1535129

Dirección para Notificación
CRA 14 B # 11-03 LOS ALPES

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2831018
Resolución No. 231717-52 

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231717 de 5 DE DICIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en  fecha  5  DE DICIEMBRE DE  2018  el  señor  LUIS  FERNANDO  MOLINA  VALENCIA  identificado  con
C.C.  No.  10121500,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  231717  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1535129 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: CR 17 B # 100 A- 01 CS 2
INVASION en el período de NOVIEMBRE de 2018.

Este Departamento se pronunciará respecto al consumo facturado en el período de NOVIEMBRE de 2018 en
los siguientes términos, a saber:

Verificado el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  en  el  período  de  NOVIEMBRE de  2018  el
medidor registró de 3170 m3 a 3183 m3, arrojando una diferencia de lectura de 13 m3. 

En visita realizada el 12 de DICIEMBRE de 2018 se encontró medidor No. 06CAM3-30055671 de 1/2”, en buen
estado y registrando normal, con lectura de 3183 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de
Información Comercial, por lo cual se desvirtúa inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de
equipo de medición. Se revisó el predio y no hay fugas, todo en buen estado, no se observan reparaciones.
Habita el inmueble 01 persona.

En  este  orden  de  ideas,  resulta  imperativo  efectuar  dos  precisiones:  1°.  La  ausencia  de  causales  externas,
internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la variación
en el consumo se debe a la utilización del servicio, y 2°. La Empresa realiza el cobro del consumo con base en
la diferencia de lectura que registra el medidor en cada período, con lo cual se tiene una alta posibilidad que en
todos los períodos el valor de la factura no sea igual. 

Por  lo  anterior  los  consumos  no  serán  reliquidados,  puesto  que  se  concluye  que  fueron  registrados  por  el
aparato  de  medida  y se  facturó  por  diferencia  de  lectura  en  cumplimiento  del  artículo  146  de  la  ley  142  de
1994. 

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

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

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  LUIS  FERNANDO   MOLINA
VALENCIA identificado con C.C.  No.  10121500 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 LUIS
FERNANDO  MOLINA VALENCIA enviando citación a Dirección de Notificación:, CRA 14 B # 11-03 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:  LUIS  FERNANDO   MOLINA  VALENCIA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
1535129 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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. 231737-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) PAULA ANDREA FLOREZ 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
231737-52

Fecha Resolución
12 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario PAULA ANDREA FLOREZ PATIÑO

Matrícula No 403659

Dirección para Notificación
MZ 9 LT 20 VILLA OLIMPICA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2831212
Resolución No. 231737-52 

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 231737 del 06 de diciembre del 2018. 

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  la  señora  Paula  Andrea  Flórez  Patiño  identificada  con  C.C.  No.  42134680,  obrando  en  calidad  de  “
Arrendatario”  radicó  ante  la  Empresa  el  día  06  de  diciembre  de  2018,  una  reclamación  consistente  en  la
inconformidad  con  el  consumo  y  vertimiento  facturado  del  servicio  prestado  en  la  Matricula  No.  403659,
correspondiente  al  predio  ubicado  en  la  MZ  9  CS  29  barrio  Villa  Olímpica,  realizado  en  el  periodo  de
facturación de noviembre de 2018.  

Este Departamento se pronunciará respecto al consumo facturado en el periodo de noviembre 2018, según lo
verificado en el Sistema de Información Comercial donde se encontró lo siguiente:

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  período  de  noviembre  de  2018  el
medidor  registró  1098  m3  a  1098  m3  arrojando  una  diferencia  de  lectura  de  0  m3,  con  la  observación  de
“MEDIDOR EN FRENADO”.  Para este período la Empresa facturó 30 m3 de consumos.

En  visita  realizada  el  10  de  diciembre  de  2018  se  observó  medidor  FRENADO  No.  P  034534-2012  AA  con
lectura  de  1098  m3,  Se  encontró  el  predio  sólo,  se  comunica  con  la  usuaria  quien  manifiesta  que  no  se
encuentra cerca para atender  la  visita,  el  predio se encuentra ocupado por  5 personas.  Por  esta  razón,  los
consumos facturados en noviembre de 2018 no serán reliquidados, porque se facturó por aforo debido a la
imposibilidad de medir los consumos.  Se le informa que se continuará cobrando por aforo hasta que se
instale un nuevo medidor.
.

Así  mismo,  se  le  informa  que  deberá  autorizar  el  cambio  del  medidor,  sin  embargo,  puede  adquirirlo  en  el
mercado,  y  para  ello  se  le  otorga  el  término  de  un  período  de  facturación  para  suministrar  el  nuevo,  de
acuerdo  con  los  requerimientos  técnicos  que  consiste  en  que  sea  un  medidor  VOLUMÉTRICO,  CLASE  R
160, DE TRANSICIÓN MAGNÉTICA, DE PLÁSTICO con certificado de calibración y factura original.   Al
no  obtener  respuesta,  y  en  virtud  del  Artículo  144  de  la  Ley  142  de  1994  la  Empresa  realiza  el  respectivo
cambio del nuevo medidor.

Se comisiona al Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas con la solicitud No. 2832357 para
que proceda a la instalación inmediata del medidor pasados 30 días.

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 PAULA ANDREA FLOREZ PATIÑO
identificado  con  C.C.  No.  42134680  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)
PAULA  ANDREA  FLOREZ  PATIÑO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  9  LT  20  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial,  ordenar  a:  PAULA ANDREA FLOREZ PATIÑO la  cancelación  de  las  sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 403659 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: asesor10

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. 231747-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) GILBERTO ANTONIO CANAVAL 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
231747-52

Fecha Resolución
12 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario GILBERTO ANTONIO CANAVAL SANCHEZ

Matrícula No 792069

Dirección para Notificación
CL 75 BIS # 27 C- 32 PS 1 LAURELES 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. 2831278
Resolución No. 231747-52 

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231747 de 6 DE DICIEMBRE DE 2018 

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  6  DE  DICIEMBRE  DE  2018  el  (la)  señor(a)  GILBERTO  ANTONIO  CANAVAL  SANCHEZ
identificado con C.C. No. 4445876, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 231747 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 792069 Ciclo: 12 ubicada en la dirección: CL 75 BIS # 27 C- 32 PS
1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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 liquidación, calificación)

Este Departamento se pronunciará respecto al consumo facturado en el período de NOVIEMBRE de 2018.

Verificado el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  en  el  período  de  NOVIEMBRE de  2018  el
medidor registró de 104 m3 a 142 m3, arrojando una diferencia de lectura de 38 m3.

En visita realizada el 11 de DICIEMBRE de 2018 se encontró medidor No. P1715MMRSA107088AA de 1/2”,
funcionando normal, con lectura de 162 m3; el cual mide para dos predios en los cuales habitan 5 personas.
Además,  las  instalaciones  estaban  en  buen  estado,  sin  fugas.  Por  lo  anterior  los  consumos  no  serán
reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se facturó por diferencia de lectura en
cumplimiento del artículo 146 de la ley 142 de 1994. 

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

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

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el artículo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,
en el período de NOVIEMBRE de 2018 son correctos y no serán modificados porque la Empresa ha facturado
lo efectivamente registrado en el aparato de medida. 

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  GILBERTO  ANTONIO  CANAVAL
SANCHEZ  identificado  con  C.C.  No.  4445876  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)
GILBERTO ANTONIO CANAVAL SANCHEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 75 BIS # 27 C-
32 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:  GILBERTO  ANTONIO  CANAVAL  SANCHEZ  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
792069 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP

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. 231751-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
231751-52

Fecha Resolución
12 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario FERNANDO  OCHOA GOMEZ

Matrícula No 1702257

Dirección para Notificación
CR 4 # 1- 99 PUERTO CALDAS PUENTE BLANCO

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. 2831453
Resolución No. 231751-52 

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231751 de 7 DE DICIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) señor(a) FERNANDO  OCHOA GOMEZ identificado con C.C.
No.  71939000,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  231751  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1702257 Ciclo: 14 ubicada en la dirección: CR 4 # 1- 99 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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 11 DE DICIEMBRE DE
2018 en la que participó el(la) señor(a) Fernando Ochoa 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° P1315MMCEL33829AA
 el  cual  registra  una lectura  acumulada de 653 m3.   Se encontró  fuga  visible  por  el  rebose  en  el
tanque del sanitario,   se recomendó el cambio del accesorio al  usuario  presente en la revisión. 

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa  en  el  periodo  de  NOVIEMBRE   DE  2018  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 a la
fuga  visible  que  se  detectó,   la  cual  es  responsabilidad  del  usuario,    el  medidor  presentó  una
diferencia de  14 m3,  avanzó de 634 a 648 m3,  se desvirtuó inconsistencia 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  NOVIEMBRE  DE  2018   es  correcto  y  no  será  modificado,  porque  la  empresa  ha
facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de  medida   y  las  fugas  visibles  son
responsabilidad exclusiva del usuario.

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



se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  FERNANDO   OCHOA  GOMEZ
identificado  con  C.C.  No.  71939000  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  OCHOA GOMEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 4 # 1- 99 PUERTO CALDAS
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  OCHOA GOMEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1702257 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

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. 231773-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LUZ ESPERANZA OBONAGA 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
231773-52

Fecha Resolución
12 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUZ ESPERANZA OBONAGA PATIÑO

Matrícula No 1155225

Dirección para Notificación
MZ 35 CS 22 POBLADO II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2831957
Resolución No. 231773-52 

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231773 de 10 DE DICIEMBRE DE 2018 

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 10 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) señor(a) LUZ ESPERANZA OBONAGA PATIÑO identificado
con C.C.  No.  24621927,  obrando en calidad de Propietario  presentó RECLAMO No.  231773 consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1155225 Ciclo:  5  ubicada en la  dirección:  MZ 35 CS 22 en el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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 11 DE DICIEMBRE DE
2018  en  la  que  participó  el(la)  señor(a)  Alejandra  quiceno  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°
P1715MMRSA107127AA  el cual registra una lectura acumulada de 95 m3.  Se revisó el predio no
hay fugas todo en buen estado. Viven dos personas y no permanece en la casa.    Se observa la
reparación de una fuga interna localizada con el geofono a un lado del sanitario del piso uno.

En el mes de agosto de 2018,  se detectó fuga interna con el equipo del geófono,  se le indicó el
sitio a la usuario,  y se le dió dos meses para reparar,   período en el cual se procedio a liquidar el
consumo promedio,  pero en el periodo de NOVIEMBRE de 2018,    se liquida el consumo completo
que arroja la diferencia de lectura del medidor el cual avanzó de 66 a 88 m3   arrojando un consumo
de 16 m3.

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

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo  de  NOVIEMBRE   DE  2018   es  correcto  y  no  será  modificado,  porque  la  empresa  ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.    Porque por la fuga detectada se
modificó el consumo de los periodos de agosto, septiembre y octubre de 2018.

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  LUZ  ESPERANZA  OBONAGA
PATIÑO  identificado  con  C.C.  No.  24621927  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) LUZ
ESPERANZA  OBONAGA  PATIÑO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  35  CS  22  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  LUZ  ESPERANZA  OBONAGA  PATIÑO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
1155225 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018



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. 231775-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  DOLLY  SANCHEZ  FERNANDEZ  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
231775-52

Fecha Resolución
12 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario DOLLY SANCHEZ FERNANDEZ

Matrícula No 989947

Dirección para Notificación
CR 11 # 42- 57 APTO 502 MARAYA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2831851
Resolución No. 231775-52 

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231775 de 10 DE DICIEMBRE DE 2018 

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 10 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) señor(a) DOLLY SANCHEZ FERNANDEZ identificado con
C.C.  No.  34043030,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  231775  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 989947 Ciclo: 5 ubicada en la dirección: CR 11 # 42- 57 APTO 502 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-10,2018-11.

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 liquidación, calificación)

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  al  consumo  facturado  en  los  períodos  de  OCTUBRE  y
NOVIEMBRE de 2018.

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  en  el  período  de  OCTUBRE  de  2018  el
medidor registró de 98 m3 a 108 m3, arrojando una diferencia de lectura de 10 m3.

En el período de NOVIEMBRE de 2018 el medidor registró de 108 m3 a 119 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 11 m3.

En visita  realizada el  11  de  DICIEMBRE de  2018  se  encontró  medidor  No.  P1515MMRSA66522AA de  1/2”,
registrando normal, con lectura de 132 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Información
Comercial.  Sin  embargo,  no  fue  posible  revisar  las  instalaciones  internas  porque  la  usuaria  no  contestó  el
teléfono y el predio estaba solo.

En el caso concreto y que nos atañe, no fue posible revisar las instalaciones internas del inmueble el día 11 de
DICIEMBRE de 2018, pese a que al momento de la interposición del reclamo se le informó al usuario sobre la
necesidad  de  facilitar  la  realización  de  las  visitas  técnicas  y  este  requerimiento  no  se  cumplió,  así  que  de
acuerdo a lo  encontrado en las  revisiones antedichas y en  el  sistema de información  comercial  se  identifica
que el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura, razón por la cual los valores objeto de reclamo no
serán reliquidados, pues fueron facturados en virtud del artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el artículo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,
en  los  períodos  de  OCTUBRE  y  NOVIEMBRE  de  2018  son  correctos  y  no  serán  modificados  porque  la



Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida. 

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  DOLLY  SANCHEZ  FERNANDEZ
identificado  con  C.C.  No.  34043030  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)
DOLLY SANCHEZ FERNANDEZ enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  11  #  42-  57  APTO  502
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: DOLLY SANCHEZ FERNANDEZ la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 989947 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP

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. 231792-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) DIANY YISLEY MAMIAN SALAZAR  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
231792-52

Fecha Resolución
12 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario DIANY YISLEY MAMIAN SALAZAR

Matrícula No 1846039

Dirección para Notificación
AV 30 DE AGOSTO # 68 - 136 POR AV 30 DE AGOSTO

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. 231792-52 

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231792 de 11 DE DICIEMBRE DE 2018 

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 11 DE DICIEMBRE DE 2018 la señora DIANY YISLEY MAMIAN SALAZAR identificada con C.C.
No. 42153874, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 231792 consistente en: COBROS POR
CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  1846039  Ciclo:  12  ubicada  en:  CR 25  #  72  C-  51  PS  2  en  el  periodo  de  NOVIEMBRE  de
2018.

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  a  lo  facturado  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  por
concepto de reconexión del servicio, en los siguientes términos, a saber:

Una vez verificado el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  período  de  OCTUBRE de
2018 el predio presentaba edad 2 de facturación  (número de facturas sin cancelar) por valor de SETENTA Y
DOS MIL DOSCIENTOS SESENTA PESOS ($72.260), con fecha límite de pago el día 06 de NOVIEMBRE de
2018. 

Por lo anterior, el día 08 de NOVIEMBRE de 2018 a las 02:35 pm 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, pero el usuario se opuso al corte según refiere el
sistema de información comercial. 

Además,  al  revisar  el  sistema  se  encontró  que  el  usuario  realizó  el  pago  de  forma  extemporánea,  ya  que
pagó el día 08 de NOVIEMBRE de 2018 a las 04:07 pm.

En  ese  sentido  es  importante  hacer  las  aclaraciones:   1).   La  Empresa  genera  el  corte  en  edad  2,  lo  que
significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura por más de 2
meses, tiempo que se considera suficiente para pagar la obligación, 2) El personal operativo tiene la obligación
de  suspender  el  servicio  puesto  que  la  orden  de  corte  es  el  producto  de  unas  fechas  debidamente
pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario con la única excepción de no
cortar  cuando  el  usuario  exhibe  la  factura  debidamente  cancelada  3)  Los  funcionarios  que  realizan  los
procesos de corte y reconexión tienen como instrucción informar a los suscriptores y/o usuarios en terreno que
dichos procesos se adelantarán y facturarán, por lo cual se presume que el personal de terreno suministra la
información completa y correcta a los usuarios al momento de ejecutar dichos procesos, 4)  Los funcionarios
que realizan los procesos de corte y reconexión tienen como instrucción entregar a los usuarios copia del acta
de corte y de reconexión, por lo cual se presume que las mismas fueron suministradas al momento de ejecutar
dichos procesos, puesto que el personal operativo que labora en la Empresa cuenta con la capacitación y la
experiencia para atender a nuestros usuarios, y la labor realizada por ellos goza de la presunción de buena fe
y  5)  No  fue  posible  realizar  el  corte  del  servicio  a  pesar  de  haberse  cumplido  las  condiciones,  lo  anterior,
debido a que el usuario se opuso al mismo.

Como se  puede observar  se  cumplieron  los  presupuestos  legales  que dieron  origen a  la  orden de  corte  del
servicio  al  tener  una  edad  de  facturación  igual  a  dos  períodos,  siendo  la  causa  imputable  al  suscriptor  o
usuario del servicio.  Dichos cobros se generan por los gastos en que incurre la Empresa al trasladarse a la



vivienda a realizar suspensión del servicio, a pesar de no haberse ejecutado por oposición de usuario.

No  obstante  lo  anterior,  teniendo  en  cuenta  el  hecho  de  que  si  bien  el  pago  del  periodo  de  facturación  de
OCTUBRE  de  2018  se  realizó  extemporáneamente,  se  efectuó  en  el  mismo  día,  además  dada  la
inconformidad de la reclamante y que la ley 142 de 1994 es su artículo 96. Estipula: “Quienes presten servicios
públicos domiciliarios podrán cobrar un cargo por concepto de reconexión y reinstalación, para la recuperación
de los costos en que incurran”, este Departamento haciendo uso de la potestad antedicha procederá a eliminar
el  cobro  de  la  reconexión  facturado  en  el  periodo  de  NOVIEMBRE  de  2018  por  la  suma  de  $35937,
reliquidando dicho valor  a favor de la matrícula objeto de reclamación,  en consecuencia,  este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar el consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE de
2018, eliminando el cobro de la reconexión.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -35937 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

RECONE
XION DEL

SERVICI
O

2018-11 484 0 0 0 35937 -35937

Por último, se le informa que la Empresa también tiene disponible diferentes medios virtuales para obtener la
factura como son la  página www.aguasyaguas.com.co,  opción  imprimir  factura,  ingresando el  número  de  su
matrícula  del  servicio  de  agua  o  los  kioskos  interactivos  instalados  en  el  edificio  torre  central  o  realizar  los
pagos en línea y a través de la red multicolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar los valores
facturados.

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 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  DIANY  YISLEY  MAMIAN  SALAZAR
identificado  con  C.C.  No.  42153874  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  a  DIANY
YISLEY MAMIAN SALAZAR enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  AV  30  DE AGOSTO  #  68  -  136
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: DIANY YISLEY MAMIAN SALAZAR la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1846039  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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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


