
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. 6220-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) LUIS ALBERTO LENIS VILLARREAL 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
6220-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 26 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUIS ALBERTO LENIS VILLARREAL

Matrícula No 1079763

Dirección para Notificación
CL 67 # 25- 38 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



PEREIRA, 13 DE DICIEMBRE DE 2018

Señor (a):
LUIS ALBERTO LENIS VILLARREAL
CL 67 # 25- 38 - CUBA
Teléfono: 3117876827 3456464 
PEREIRA 

Radicación: No. 6220 Radicado el 3 DE DICIEMBRE DE 2018
Matrícula: 1079763 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA COPIA DE TODAS LAS ACTAS DE
REVISION PREVIA QUE HIZO LA EMPRESA, DESDE QUE SE OCASIONÓ DIFERENCIA DE LECTURA EN
ABRIL DEL 2018 A LA FECHA.

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

En atención a la petición radicada el 3 DE DICIEMBRE DE 2018, mediante la cual solicitó  las actas de revisión
de previa, desde el periodo de Abril al periodo de Noviembre del año en curso, al respecto  este Departamento
se permite precisar lo siguiente:

una  vez  analizada  la  petición  del  usuario,  este  Departamento  considera  procedente  y  ajustado  a  Derecho
entregar  la información solicitada en los siguientes términos:



































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

Dar  por  atendida  la  solicitud  de  información  presentada  por  el  (la)  señor  (a)  LUIS  ALBERTO  LENIS
VILLARREAL, identificado con C.C. No 10004724 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  al  señor(a)  LUIS  ALBERTO  LENIS  VILLARREAL
enviando citación a Dirección de Notificación: CL 67 # 25- 38 - CUBA haciéndole entrega de una copia de la
misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley
1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 13 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

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. 18533-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2018.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) DENNY VIVIANA RAMIREZ CABRERA 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 18533-52

Fecha Resolución Recurso 13 DE DICIEMBRE DE 2018

RECLAMO 230731 de 13 DE NOVIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 26 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario DENNY VIVIANA RAMIREZ CABRERA

Identificación del Peticionario 31430592

Matrícula No. 438630

Dirección para Notificación CR 13 # 52- 342 APTO 101 AV 30 ADE AGOSTO II

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 18533-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 18533 DE 23 DE NOVIEMBRE DE 2018 SOBRE 
RECLAMO No. 230731 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.

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  DENNY  VIVIANA  RAMIREZ  CABRERA,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
31430592 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 230731-52
de  13  DE  NOVIEMBRE  DE  2018,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo
número consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con  matrícula  No.  438630  Ciclo  5,  ubicada  en  la  dirección  CR 13  #  52-  342  APTO  101,  Barrio  AV  30  ADE
AGOSTO II  en el (los) periodo(s) facturados(s) 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,  impugnando la  decisión,  por  cuanto  viven  7
personas y su promedio normal es de 22 m3, indicando que en el predio se presenta una alta presión que ha
ocasionado daños en las instalaciones, adicionalmente, expone que:

1. Solicitó una revisión de los 4 contadores y la Empresa solo dio respuesta de uno; 
2. Cuenta con un medidor con fallas perteneciente a la matrícula No. 1749589,
3. La respuesta no es clara, pues según los técnicos, todo está en buen estado, por lo tanto no justifica el

consumo.
4. Cuando el  medidor  de  la  matrícula  438630 se  reventó,  se  informó de  inmediato  y no  fue  posible  su

reparación de inmediato.
5. El otro medidor que se reventó, es el de la matrícula No. 1568641.

Al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN.

Una  vez  revisado  de  manera  minuciosa  el  reclamo  presentado,  se  puede  observar  que  la  reclamación  se
encuentra  encaminada  única  y exclusivamente  respecto  de  los  consumos  de  la  matrícula  No.  438630,  más
exactamente el consumo registrado del período de octubre de 2018 por 51 m3, de tal manera, de que no es
cierto que se haya solicitado revisión de predios diferentes al enunciado, de tal  manera que,  en garantía del
debido proceso y la  doble instancia administrativa,  dentro del  presente acto de respuesta,  sólo se tendrá en
cuenta  la  reclamación  relacionada  con  la  matrícula  No.  438630,  informando  que  de  contar  con
inconformidades  sobre  matrículas  diferentes,  deberá  iniciar  la  respectiva  actuación  administrativa,
discriminando y detallando los hechos, pretensiones y fundamentos respectivos, pues lo expuesto respecto de
otros predios, no guardan relación alguna con lo solicitado en la reclamación inicial.

En  éste  orden,  una  vez  revisado  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  respecto  del
cobro de 51 mt3 correspondiente al período de octubre de 2018,  se informa que se pudo establecer  que se
presentó desviación significativa del consumo, situación que da lugar a la revisión al predio por parte del Grupo
de  Previa,  con  el  fin  de  determinar  las  causas  del  incremento  y  así  mismo  proceder  con  la  facturación  del
consumo,  lo anterior dando aplicación a los artículos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994, facturados así:

Períodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observación



2018 actual anterior Facturado

Oct. 2073 m3 2022 m3 51 m3 51 m3
Consumo por diferencia de

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

De  acuerdo  con  lo  anterior,  el  grupo  de  previa,  en  cumplimiento  de  los  preceptos  normativos  y/o
regulatorios anteriormente citados, realizaron las siguientes revisiones:

• El  17  de  Octubre  de  2018:  se  procedió  con  la  revisión,  encontrando  lo  siguiente:  “OCUP.
PERSONAS 8 CONSUMO PARA 8 APTOS SE REPARO DAÑO EN LLAVE DEL LAVADERO.” 

En  éste  orden  y  de  acuerdo  con  el  escrito  de  recurso  que  se  analiza,  el  incremento  en  el  consumo
obedece a  un  daño de  la  llave  de  paso  del  lavadero  y que  la  misma  fue  reparada,  situación  que  no  es
óbice  para  exponer  que  no  existieron  fugas;  en  éste  orden,  es  importante  para  la  Empresa  aclarar  las
fugas EXTERNAS, es decir que la misma es visible, son responsabilidad única y exclusiva del usuario y
no de la Empresa prestadora del servicio de conformidad con el artículo 42 del Decreto 1842 de 1991,
por ende, el consumo registrado por el equipo de medida tanto en el período reclamado obedecen única y
exclusivamente a la utilización del servicio, pues es responsabilidad del usuario cerciorarse de los daños
en el predio y repararlos en el menor tiempo posible.
 
No  obstante  lo  anterior,  se  procedió  a  revisar  y  analizar  de  manera  minuciosa  el  procedimiento  de  la
Previa, y se observa si bien es cierto que la misma fue realizada por parte la Empresa, se evidencia que
dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de la SSPD, en
cuanto a que no se notificó al usuario con tres días de antelación la hora y fecha de la visita a practicar, a
efectos  de  que  éste  no  sólo  se  encontrara  presente  para  que  aportara  las  pruebas  técnicas  que
pretendiera hacer valer, sino además de poder refutar los hallazgos de la diligencia, aportando conceptos
de  expertos  técnicos  en  la  materia  y  no  se  le  hicieron  pruebas  al  medidor  para  determinar  su  correcto
funcionamiento, o por lo menos, no existe constancia de que el procedimiento se haya llevado a cabo de
conformidad con la Ley.

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  Empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el  procedimiento  para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedó demostrado que la deviación superó el 65% al promedio histórico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisión atacada por la presente vía, reliquidando
el periodo reclamado de OCTUBRE de 2018 en el cual se facturó 51 mt3, cobrando un consumo promedio
de 21 mt3, así, teniendo en cuenta que el usuario ya reparó la fuga externa encontrada, se informa que se
efectuará  el  cobro  por  diferencia  de  lectura  a  partir  de  la  fecha,  pues  el  usuario  ya  cuenta  con  el
conocimiento  de  la  fuga;  revocándose  así  la  decisión  inicial,  Quedando  así  resuelto  el  recurso  de
reposición.

Por  último,  se  informa  que  se  ha  creado  la  O.T.  #  2832666  de  fecha  13-12-2018  con  destino  al
Departamento de Redes, con la finalidad de que se revise el tema de la presión y se tomen las acciones
correspondientes.

"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."

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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



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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -166311 detallado así:

Concept
o

Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

NC
CONTRIB
ACUEDUC

TO

2018-10 470 8 38 8601 40854 -32253

2018-10 470 0 0 -71716 0 -71716

AJUSTE A
LA

DECENA

2018-10 470 0 0 -2 -5 3

CONSUM
O

ACUEDUC
TO

2018-10 470 8 38 12411 58952 -46541



TRASLAD
O SALDO
A FAVOR
ENTRE

SERVICIO
S

2018-10 470 0 0 71716 0 71716

AJUSTE A
LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-10 470 0 0 -1 -2 1

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-10 470 8 38 13786 65482 -51696

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2018-10 470 8 38 9553 45379 -35825

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  DENNY  VIVIANA  RAMIREZ
CABRERA contra  la  Resolución  No.  230731-52  de  13  DE NOVIEMBRE DE 2018,  y  REVOCA  la  decisión
anterior por  lo expuesto en los considerandos de ésta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 438630 la suma de  -166311. Dicha acreditación se verá
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 13 DE DICIEMBRE DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: chcuellar

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. 18559-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2018.                          

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

Recurso No 18559-52

Fecha Resolución Recurso 13 DE DICIEMBRE DE 2018

RECLAMO 231496 de 27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 26 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JAIME GUTIERREZ

Identificación del Peticionario 4501887

Matrícula No. 191551

Dirección para Notificación CL 20 # 2- 40 SALAZAR LONDONO

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 18559-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2018

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  18559  DE  4  DE  DICIEMBRE  DE  2018  SOBRE  
RECLAMO No. 231496 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) JAIME GUTIERREZ, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 4501887 interpuso dentro de
los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  231496-52  de  27  DE  NOVIEMBRE  DE  2018,
mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  COBROS  POR
CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula  No.  191551  Ciclo  3,  ubicada  en  la
dirección CL 20 # 2- 40, Barrio SALAZAR LONDONO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

Que el recurrente por escrito presentado el día 4 DE DICIEMBRE DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión de acuerdo a lo expuesto en el
documento adjunto.

• Además solicita se revoque la decisión tomada en la resolución 231496-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

En  primer  lugar,  es  necesario  aclarar  que  según  la  Directiva  de  Cartera  217  del  4  de  julio  de  2017,  en  su
artículo cuarto establece que en los predios con clase de uso COMERCIAL se corta el servicio de acueducto
en edad 1 cuando no efectúen la cancelación de la factura dentro del tiempo límite fijado en la misma.

Una vez verificado el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  período  de  OCTUBRE de
2018 el predio presentaba edad 1 de facturación (número de facturas sin cancelar) por valor de CUARENTA Y
CUATRO MIL SEISCIENTOS NOVENTA PESOS ($44.690), con fecha límite de pago el 24 de OCTUBRE de
2018. 

Así mismo, se observa en el Sistema que el usuario pagó el día 25 de OCTUBRE de 2018. Sin embargo, el
mismo día 25 de OCTUBRE de 2018 a las 3:30PM, se desplazó el personal operativo al predio, con la finalidad
de suspender el servicio y como consta en la siguiente acta, el funcionario manifiesta que el usuario se opuso
a la suspensión.



En consecuencia, analizada la información anterior se puede afirmar que el usuario pagó antes de la ejecución
de la suspensión del servicio, y por lo tanto no existe fundamento para realizar el cobro de la reconexión del
servicio. Por tal razón este Departamento revoca la decisión inicial y se reliquidará el cobro por la reconexión
del servicio.

Quedando así resuelto el recurso de reposición y  si  bien procede el recurso de apelación como subsidiario,
este  último  se  concede  cuando  las  pretensiones  no  han  sido  resueltas  a  favor  del  recurrente,  cosa  que  no
ocurre en este caso, razón por la cual se ordenará la terminación de la presente decisión administrativa, y el
archivo del expediente, porque se accedió a la petitum del recurrente.

Lo anterior con fundamento legal en: 

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.

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

Concept
o

Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado



RECONEX
ION DEL

SERVICIO

2018-11 484 0 0 0 35937 -35937

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  JAIME  GUTIERREZ  en  contra  de  la
Resolución No. 231496-52 de 27 DE NOVIEMBRE DE 2018, y  REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  191551  la  suma  de   -35937.  Dicha  acreditación  se  verá
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 13 DE DICIEMBRE DE 2018

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. 231460-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
231460-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 26 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario EUCARIS BENJUMEA ZAPATA

Matrícula No 221887

Dirección para Notificación GUADUALES DE COMBIA CASA 19  KILOMETRO 8 VIA MARSELLA
CENTRO POBLADO CRUCERO DE COMBIA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2831942
Resolución No. 231460-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231460 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) EUCARIS BENJUMEA ZAPATA identificado con
C.C.  No.  38202656,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  231460  consistente  en:
CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 221887 Ciclo: 3 ubicada en: CR 3 # 25 - 62 PS 1 LC 00 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 liquidacion del reclamo, calificación definitiva)

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  a  la  solicitud  de  instalación  del  medidor  suministrado  por  el
usuario.

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  observa  que  el  día  22  de  agosto  de  2018  el  usuario  se
acerca a la Empresa y manifiesta que suministrará un nuevo medidor en el predio.

Por  lo  anterior  el  día  22  de  noviembre  de  2018  un  funcionario  de  la  Empresa  se  acercó  al  predio  con  la
finalidad  de  recibir  el  medidor  adquirido  por  el  usuario  en  el  mercado,  que  sería  instalado  en  los  siguientes
días;  sin  embargo,  después  de  recibir  el  nuevo  medidor,  el  funcionario  se  acercó  al  inmueble  en  varias
ocasiones con la finalidad de instalar el aparato de medida pero el predio estaba solo, razón por la cual no fue
instalado en esa semana. 

Sin embargo, el día 27 de noviembre de 2018 el  personal  operativo de la  Empresa,  se desplazó al  predio e
instaló  el  nuevo  medidor  No.  J18FA801961B,  el  cual  fue  recibido  a  satisfacción  por  el  usuario  JEAN  PAUL
VILLEGAS, tal y como consta en la orden de trabajo No. 2754891:





En visita realizada el 13 de diciembre de 2018 se encontró medidor No. J18FA801961B con lectura de 2 m3 y
las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas.

Con lo anterior queda resuelta la solicitud del usuario de instalación del medidor y se ofrecen disculpas por la
tardanza en la instalación, la cual se generó por causas externas a la voluntad de la Empresa.

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  EUCARIS  BENJUMEA  ZAPATA
identificado  con  C.C.  No.  38202656  por  concepto  de  CAMBIO  DE  MEDIDOR  O  EQUIPO  DE  MEDIDA  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)
EUCARIS  BENJUMEA  ZAPATA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  GUADUALES  DE  COMBIA
CASA 19  KILOMETRO 8 VIA MARSELLA haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.   Contra la presente Resolución no procede recurso alguno, al tratar  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 13 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. 231481-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
231481-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 26 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JOSE ANDRES ARANGO TORO

Matrícula No 774000

Dirección para Notificación
MZ 7 CS 39 LA ESNEDA LA ESNEDA

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. 231481-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231481 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) JOSE ANDRES ARANGO TORO identificado con
C.C. No. 10008307, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 231481 consistente en: COBRO DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 774000 Ciclo: 5 ubicada en la dirección: CR 17 # 30- 202 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)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Tal  y como se informa por  parte  del  usuario,  efectivamente se realizaron labores  de  instalación  domiciliaria,  las  cuales
fueron  facturadas mediante cumplido No. 377944982, así:

Ahora  bien,  una  vez  revisados  los  elementos  y  sus  costos,  se  informa  que  los  mismos  son  correctos,  toda  vez  que
obedecen  a  lo  efectuado  en  lo  que  concierne  a  instalacion  domiciliaria,  de  igual  manera  se  informa  que  el  trabajo  fue
financiado a 1 cuota, por otro lado el IVA se facturó a una sola cuota.

De acuerdo con lo anterior, una vez efectuado lo solicitado por el usuario, se informa que la labor ejecutada en el predio
con matrícula No.774000, y aprobada por el usuario, respecto al cobro y financiación, son correctos, debiendo declarar no
procedente la reclamación del usuario, en aplicación del Artículo 20 del Decreto 302 de 2000, el cual se expresa que es



deber de los usuarios el mantenimiento de las acometidas y medidores, donde los costos de reparación o reposición
de las acometidas y medidores estará a cargo de los suscriptores o usuarios, teniendo en cuenta que la reparación
realizada  hace  parte  de  la  acometidas  del  predio,  por  ello,  la  responsabilidad  de  asumir  los  costos  de  la  instalación
pertenecen al propietario del bien, usuario o suscriptor del servicio.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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)

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  JOSE  ANDRES  ARANGO  TORO
identificado  con  C.C.  No.  10008307  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)
JOSE  ANDRES  ARANGO  TORO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  7  CS  39  LA  ESNEDA
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE ANDRES ARANGO TORO la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 774000 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 13 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

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. 231514-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LUIS DONEY RESTREPO CASTAÑEDA 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
231514-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 26 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUIS DONEY RESTREPO CASTAÑEDA

Matrícula No 1751551

Dirección para Notificación
MZ 6 CS 11 PS 2 BELLO HORIZONTE

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. 231514-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231514 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)  LUIS  DONEY  RESTREPO  CASTAÑEDA
identificado con C.C. No. 10084116, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 231514 consistente
en: ENTREGA INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA de la factura con matrícula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1751551 Ciclo: 10 ubicada en la dirección: MZ 6 CS 11 PS 2.

Que en atención al reclamo presentado ante la Empresa el día 27 de NOVIEMBRE de 2018, mediante el cual
la  usuaria  expresa  su  inconformidad,  por  cuanto  hace  más  de  7  meses  no  se  hace  entrega  de  la  factura,
debiendo desplazarse hasta la Empresa a reclamarla, nos permitimos precisarle lo siguiente: 

Que  este  Departamento  informó  de  la  inconformidad  de  la  reclamante  por  la  no  entrega  de  la  factura  al
Departamento de Facturación  y Cartera  de  la  Empresa,  ya  que ellos  son los  encargados  de  contactar  a  los
contratistas de la Empresa DELTEC que reparten las facturas en todos los predios de la ciudad, por lo tanto se
realizará el seguimiento, con la finalidad de que no se vuelvan a presentar retrasos en la entrega de la factura,
lo cual fue acogido para futuras entregas por parte de la Empresa DELTEC, quienes tomaran las medidas del
caso.

Que por otra parte y 

CONCLUYÉNDOSE:

Que finalmente,  consideramos  queda  resuelta  la  inconformidad  de  la  usuaria  y se  han  tomado  las  medidas
pertinentes  con el  fin  de  que en  los  próximos  períodos  se  entregue  la  factura  en  el  predio  de  matrícula  N°.
1751551, en la dirección correspondiente.

Que así mismo, se le informa a la usuaria, 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, con lo cual evitaría el desplazamiento hasta las instalaciones de la Empresa en
los casos en los cuales no encuentre la factura en el predio.

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.

Artículo  14  de  la  Ley   142  de  1994,  numeral  14.9.  Factura  de  servicios  públicos.  Es  la  cuenta  que  una
persona  prestadora  de  servicios  públicos  entrega  o  remite  al  usuario,  por  causa  del  consumo  y  demás
servicios inherentes en desarrollo de un contrato de prestación de servicios públicos.



Artículo  147  de  la  ley  142  de  1994.  Naturaleza  y  requisitos  de  las  facturas.  "Las  facturas  de  los  servicios
públicos se pondrán en conocimiento de los suscriptores o usuarios para determinar el valor  de los bienes y
servicios provistos en desarrollo del contrato 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.   DAR POR ATENDIDO el  reclamo presentado por  LUIS DONEY RESTREPO CASTAÑEDA
identificado  con  C.C.  No.  10084116  por  concepto  de  ENTREGA  INOPORTUNA  O  NO  ENTREGA  DE  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) LUIS
DONEY  RESTREPO  CASTAÑEDA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  6  CS  11  PS  2
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO  3o.  Contra  la  presente  Resolución  NO  procede  recurso  alguno,  por  tratarse  de  asuntos
diferentes a los que trata el artículo 154 de la ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 13 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: chcuellar

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. 231556-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) DAYHANA  ESCOBAR GRISALES  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
231556-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 26 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario DAYHANA  ESCOBAR GRISALES

Matrícula No 19610895

Dirección para Notificación
MZ 3 CS 20 SAMARIA II SAMARIA II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 231556-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231556 de 28 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 28 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) señor(a) DAYHANA  ESCOBAR GRISALES identificado con
C.C.  No.  42133222,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  231556  consistente  en:
ENTREGA INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto  y  alcantarillado  N°  19610895  Ciclo:  9  ubicada  en:  MZ  2  CS  12  PS  3  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 

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)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Este Departamento se pronunciará con respecto a la  inconformidad con la dirección de entrega de la factura del servicio
de acueducto y alcantarillado:

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que el predio identificado con la matrícula No. 19610895 se
encuentra ubicado en la MZ 2 CS 12 PS 3 SAMARIA II clase de uso RESIDENCIAL.

Así mismo, este Departamento informó de la inconformidad del reclamante al Departamento de Facturación y Cartera de
la  Empresa,  ya  que  ellos  son  los  encargados  de  contactar  a  los  contratistas  de  la  Empresa  DELTEC que  reparten  las
facturas  en  todos  los  predios  de  la  ciudad,  no  obstante,  se  le  informa  al  Departamento  de  Facturación  y  Cartera  que
tenga en cuenta el presente reclamo para evitar que se presenten confusiones a futuro en la entrega de las facturas.

por otro lado, es necesario resaltar  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 de no ser
así, no es suficiente afirmarlo, sino probarlo. Además es responsabilidad exclusiva del usuario, antes de pagar la factura,
revisar que la misma tenga la matrícula y dirección correcta del predio; y en caso de error, debe contactar directamente
con el propietario del otro predio para solucionar el inconveniente y solicitar la factura correcta en el centro de servicios de
la Empresa, tal y como lo estipula los literales h) i) del contrato de condiciones uniformes.

CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES, CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO:
El suscriptor o usuario tendrá las siguientes obligaciones:

h) Permitir la lectura de los medidores y su revisión  técnica.  Para este efecto, la persona que realice la medición
deberá contar con una identificación que lo acredite para realizar tal labor.

i) Solicitar duplicado a la Empresa en los eventos en que la factura que por concepto del servicio prestado no
haya llegado oportunamente. El no recibir la factura no lo exonera del pago.

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  DAYHANA   ESCOBAR  GRISALES
identificado  con  C.C.  No.  42133222  por  concepto  de  ENTREGA  INOPORTUNA  O  NO  ENTREGA  DE  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)
DAYHANA  ESCOBAR GRISALES enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  3  CS 20  SAMARIA  II
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: DAYHANA  ESCOBAR GRISALES la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19610895  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

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

Dado en PEREIRA, el 13 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

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. 231534-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  FERNANDO  ROJAS  GALLEGO  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
231534-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 26 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario FERNANDO ROJAS GALLEGO

Matrícula No 19612994

Dirección para Notificación
MZ 1 CS 84 PS 3 CAMILO LAS MERCEDES

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2828501
Resolución No. 231534-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231534 de 28 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 28 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) señor(a) FERNANDO ROJAS GALLEGO identificado con
C.C.  No.  10129092,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  231534  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19612994  Ciclo:  10  ubicada  en:  MZ  1  CS  84  PS  3  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 del reclamo, calificación definitiva)

Consultado el Sistema de Información Comercial del predio con matrícula de servicios públicos No. 19612994,
se observó que se ha venido facturando por la diferencia de lectura registrada por  el  aparato de medida del
predio, y que el mismo no obedece a un incremento en el consumo significativo, por lo cual se procedió con el
cobro del servicio por promedio de acuerdo con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994 de la siguiente manera:

Período

2018

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Nov. 143 mt3 102  mt3 41 mt3 41 mt3 
(correcto) Art.

146-Ley 142/94

Oct. 102 mt3 80  mt3 22 mt3 22 mt3 
(correcto) Art.

146-Ley 142/94

No obstante lo anterior, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE NOVIEMBRE DE 2018,
en presencia del señor (a) FERNANDO ROJAS, identificado (a) con la C.C No. 10129092, en la que se realizó
la siguiente observación: “Se revisó sanitario llaves y no existen fugas. Nota. Se cierran todas las llaves y
medidor sigue girando.”

De acuerdo con lo anterior, se realizó revisión con el geófono el día 12 de Diciembre de 2018 en presencia del
(la) señor (a) ELEUTERIO MONTES, encontrando lo siguiente: “Se revisó el predio con el geófono el cual no
se  pudo  detectar  la  fuga  nota  se  debe  esperar  a  que  la  fuga  aflore  más.”  Revisor:  FERNANDO  EMILIO
TORRES MORENO.

De acuerdo a lo anterior, se puede colegir que la existencia de una fuga interna e imperceptible, la cual es de
difícil detección e incluso por el geófono, por lo cual se comparte lo resuelto por el departamento en cuanto a
que se debe esperar a que la fuga aflore, no obstante, no se comparte lo dispuesto respecto la reliquidación
del consumo como lo facturado por concepto de geófono, por lo cual se procederá a reliquidar lo facturado por



consumo de  los  períodos  de   OCTUBRE Y NOVIEMBRE por  22  y 41  m3  respectivamente,  cobrando  8  m3
hasta cuando se pueda detectar y reparar la misma, para lo cual se creó la OT. No. 2832734 al departamento
de  Crítica,  para  que  se  facture  por  promedio  hasta  que  sea  detectada  la  fuga  interna;  a  continuación  se
relaciona la reliquidación, cuyos valores se verán reflejados en los próximos períodos de facturación:

FUNDAMENTOS LEGALES

 
El  Estatuto  Nacional  de  Usuarios  de  los  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  Decreto  1842/91,  en  el  artículo  42
establece:  

“DEL TRATAMIENTO DE FUGAS.  (…)

Cuando la fuga fuere imperceptible y haya sido detectada por la entidad, esta no facturará los
consumos originados por esta causa...”

El inciso segundo del artículo 146 de la Ley 142 de 1994, 

“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. 

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.”

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -141336 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2018-11 408 8 13 -4766 -7744 2979

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-10 408 0 0 -2 -2 1

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-11 408 8 41 12411 63607 -51196

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-11 408 0 0 -4 -2 -2



ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2018-10 408 8 13 -4766 -7744 2979

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2018-10 408 8 13 -5294 -8602 3309

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2018-11 408 8 13 -5294 -8602 3309

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-11 408 8 41 13786 70651 -56866

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-10 408 8 22 12411 34130 -21719

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-10 408 0 0 -4 0 -4

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-10 408 8 22 13786 37910 -24125

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  FERNANDO  ROJAS  GALLEGO
identificado  con  C.C.  No.  10129092  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 ROJAS GALLEGO enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 1 CS 84 PS 3 haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  FERNANDO  ROJAS  GALLEGO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19612994  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 13 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: chcuellar

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. 231609-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) HERNAN DE JESUS  CANO SANTA 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
231609-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 26 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario HERNAN DE JESUS  CANO SANTA

Matrícula No 882233

Dirección para Notificación
CASA 190 CAIMALITO CENTRO NUEVO CAIMALIITO

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. 2831675
Resolución No. 231609-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231609 de 30 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 30 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) señor(a) HERNAN DE JESUS  CANO SANTA identificado
con C.C.  No.  10191225,  obrando en calidad de Propietario  presentó RECLAMO No.  231609 consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  882233  Ciclo:  14  ubicada  en  la  dirección:
CAIM.B/NUEVOCS.39FC.C.VC 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)

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
19617297, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos

2018

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Noviembre 400 m3 374 m3 26 m3 126 m3

Consumo acumulado
(Art. 146-Ley 142/94), 26

m3 (noviembre) + 100
m3  (Sept y Oct),

pendiente 100 m3.

Octubre 374 m3 98 m3 276 m3 112 m3

Promedio (Art. 146-Ley
142/94), se cobraron
112 m3, quedando
pendientes 200 m3.

Septiembre 98 m3 54 m3 44 m3 8 m3
Promedio (Art. 146-Ley

142/94), consumo
pendiente por 32 m3.

De acuerdo con los registros, se observó que para el período de 25 de Septiembre de 2018, el grupo de previa
a la facturación visitó el predio, para establecer las causas del incremento, encontrando lo siguiente: “OCUP.
PERSONAS 2 SE NOTIFICA NO SE PUDO REVISAR EL PREDIO”, así, al no poder revisar, procedió con la
facturación por promedio, dejando pendiente el consumo acumulado.

Para el 26 de octubre de 2018, el grupo de previa a la facturación, procedió con la revisión de las instalaciones,
encontrando  lo  siguiente:  “Se cobran  112  m3  quedando  pendientes  200  m3  del  mes  10.  Se  revisó  y  no  se
encontraron daños de agua.”.

Para el 27 de Noviembre,  el  grupo de previa realizó la  siguiente observación:  “Se cobran 100 m3 quedando
pendientes  100  m3  del  mes  10.  Y  CONSUMO  DE  NOVIEMBRE   Se  revisó  y  no  se  encontraron  daños  de



agua.” es decir, que el consumo es producto de la utilización del servicio por parte del usuario, legitimando a la
Empresa a facturar los consumos pendientes en el período siguiente.

No obstante lo anterior, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 05 DE DICIEMBRE DE 2018,
en presencia del (la) señor (a) HERNAN CANO, identificado (a) con la C.C. No. 10191225, en la que se realizó
la siguiente observación: “Se revisó el predio el  cual  no existen fugas,  instalaciones en buen estado.”,
dando como conclusión, que el consumo registrado es producto de la utilización del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matrícula No. 19617297
por la Empresa, respecto al período de Noviembre de 2018 por 126 m3 por concepto de consumo acumulado
de los períodos de Septiembre y Octubre de 2018 SON CORRECTOS, ya que se está facturando por concepto
de  consumo  por  diferencia  de  lectura,  teniendo  como  conclusión  de  la  causal  del  consumo  elevado  la
utilización del  servicio,  por  lo  cual  no serán objeto  de  modificación  o  reliquidación  alguna por  parte  de  éste  
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HERNAN DE JESUS  CANO SANTA
identificado  con  C.C.  No.  10191225  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)
HERNAN DE JESUS  CANO SANTA enviando citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CASA 190 CAIMALITO
CENTRO haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: HERNAN DE JESUS  CANO SANTA la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 882233 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 13 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: chcuellar

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. 231624-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
231624-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 26 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario PAOLA ANDREA LARGO AGUIRRE

Matrícula No 19600456

Dirección para Notificación
CR 15 # 192 - 56 ESTACION VILLEGAS

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. 2831670
Resolución No. 231624-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231624 de 30 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 30 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) señor(a) PAOLA ANDREA LARGO AGUIRRE identificado
con C.C.  No.  42165214,  obrando en calidad de Propietario  presentó RECLAMO No.  231624 consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19600456 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: CR 15 # 192 - 56 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)

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
19600456, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos

2018

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Noviembre 750 m3 683 m3 67 m3 67 m3
Diferencia de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Para el día 25 de octubre de 2018, personal del grupo de previa a la facturación del servicio visitó el predio,
encontrando lo siguiente: “OCUP. PERSONAS 4 POR AGUA STOP”, situación que permitió encontrar la causa
del incremento del consumo, es decir, una fuga externa en el agua stop, la cual  fue notificada al usuario para
que  realice  las  reparaciones  pertinentes,  siendo  pertinente  recordar,  que  los  consumos  generados  por  las
fugas  externas  son  de  responsabilidad  exclusiva  del  usuario,  pues  dentro  de  los  deberes  y  obligaciones
estipulados en el contrato de condiciones uniformes (Resolución 182 de 2004), se encuentra el de revisar las
instalaciones  para  cerciorarse  de  su  correcto  funcionamiento,  y  realizar  los  mantenimientos  pertinentes,
evitando así, sobrecostos en el servicio, resaltando que dicha revisión goza del principio de buena fe.

No obstante lo anterior, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 07 DE DICIEMBRE DE 2018,
en  presencia  del  señor  (a)  NATALIA  FRANCO,  identificado  (a)  con  la  C.C  No.  1088344909,  en  la  que  se
realizó  la  siguiente  observación:  “Se  revisó  el  predio  el  cual  no  existen  fugas,  instalaciones  en  buen
estado..”, es decir que la misma ya fue reparada, por ende, los consumos se normalizaran para los próximos
períodos.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matrícula No. 19600456
por la Empresa, respecto del  período de Noviembre de 2018 por  67m3 SON CORRECTOS,  ya que se está
facturando  por  concepto  de  consumo  por  diferencia  de  lectura  y  consumo  acumulado,  siendo  la  causal  del
consumo reclamado una fuga externa de responsabilidad exclusiva del usuario en aplicación a lo dispuesto en
el  artículo 42 del Decreto 1842 de 1991, por lo cual no serán objeto de modificación o reliquidación alguna



por parte de éste  Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PAOLA ANDREA LARGO AGUIRRE
identificado  con  C.C.  No.  42165214  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
PAOLA  ANDREA  LARGO  AGUIRRE  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  15  #  192  -  56
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: PAOLA ANDREA LARGO AGUIRRE la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19600456 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 13 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: chcuellar

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. 231671-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) SOCIEDAD DE MEJORAS 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
231671-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 26 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario SOCIEDAD DE MEJORAS DE PEREIRA

Matrícula No 1235340

Dirección para Notificación
VIA PARQUE.EL.VERGEL PARQUE EL VERGEL EL VERGEL

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. 2829870
Resolución No. 231671-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231671 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 (la) señor(a) SOCIEDAD DE MEJORAS DE PEREIRA identificado
con  C.C.  No.  816005193,  obrando  en  calidad  de  Representante  Legal  presentó  RECLAMO  No.  231671
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1235340  Ciclo:  5  ubicada  en  la  dirección:  VIA
PARQUE.EL.VERGEL en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-7,2018-9,2018-11,2018-10,2018-8.

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 liquidación, calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE DICIEMBRE DE 2018 en la
que  participó  el(la)  señora(a)  Harol  Henao  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°  P1515MMRSA75394AA   el  cual  registra  una
lectura  acumulada  de  7301  m3.   Se  revisó  el  predio  funciona  un  parque  recreacional.  Laboran  cuatro
personas. Hay 11 baños. 2 piscinas. 5 duchas. 2  tanques de recerva elevados. 1 llave terminal. NO hay fugas
todo en buen estado. 

Nota el medidor se está frenando.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En  revisión  técnica  efectuada  el  día  11  de  Diciembre  de  2018,  se  encontró  el  medidor  frenándose  con  una
lectura acumulada de 7301 mt3, en el predio laboran 4 personas, se revisaron las instalaciones internas y se
encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos que la empresa en los
periodos de Julio-Agosto-Septiembre-Octubre y Noviembre de 2018 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor así:



 

la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio,  se observa que de conformidad con la visita
realizada, que existe inconsistencia en el equipo de medida pues el mismo se está frenando, debiendo de esta
manera enviar la OT. 2832672 dirigida al grupo de medición para que realice el cambio.

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”.

CONCLUYENDOSE

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera  que  el  consumo  facturado  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  en  los  Periodos  de
Julio-Agosto-Septiembre-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  SOCIEDAD  DE  MEJORAS  DE
PEREIRA identificado con C.C.  No.  816005193 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)
SOCIEDAD  DE  MEJORAS  DE  PEREIRA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  VIA
PARQUE.EL.VERGEL PARQUE EL VERGEL 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:  SOCIEDAD  DE  MEJORAS  DE  PEREIRA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
1235340 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 13 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

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. 231648-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  MARIA EUGENIA ROJO  NIETO  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
231648-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 26 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA EUGENIA ROJO NIETO

Matrícula No 651711

Dirección para Notificación
MZ 3 CS 1 VILLA ELENA

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. 2829658
Resolución No. 231648-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231648 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  (la)  señor(a)  MARIA  EUGENIA  ROJO  NIETO  identificado  con
C.C.  No.  52404995,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  231648  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  651711  Ciclo:  11  ubicada  en  la  dirección:  MZ  3  CS  1  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-9,2018-10,2018-11.

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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE DICIEMBRE DE
2018 en la que participó el(la) señora(a) USUARIO como usuario del servicio y FERNANDO EMILIO
TORRES  MORENO  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°  P1515MMRSA68643AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  1089  m3.   SE  REVISÓ  EL
PREDIO  CON  EL  GEÓFONO  EL  CUAL  SE  DETECTÓ  FUGA  EN  DIFERENTES  PARTES  NOTA  SE  LE
RECOMIENDA AL USUARIO EL CAMBIO DE LAS REDES INTERNA TOTAL.

Se observa en el sistema de información comercial,   que el día 4 de septiembre de 2018 ya se le
habia revisado con el geófono y se le habia informado que debia cambiar la red hidrúalica por el mal
estado,  y se le dieron dos meses de plazo mientras efectuaba el trabajo respectivo,  razón por la
cual en los periodos de SEPTIEMBRE Y OCTUBRE no se liquidó el consumo total que registro el
medidor,  sino promedio,  y para el periodo de NOVIEMBRE se facturó el consumo total que registro
el medidor.    Por el  mal estado de la tuberia,   se le han modificado los consumos desde junio de
2018 a octubre de 2018,   razón por la cual  NO SE ACCEDE A MODIFICAR  el  consumo de los
periodos objeto de reclamación.

El usuario debe cambiar  la  totalidad de la  red hidráulica,  y por  esta causa no se puede reliquidar
más consumos.

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

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

instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según  dispongan  los  contratos  uniformes,  con
base en consumos promedios de otros períodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos



promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA  EUGENIA  ROJO  NIETO
identificado  con  C.C.  No.  52404995  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
MARIA EUGENIA ROJO NIETO enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 3 CS 1 haciéndole entrega
de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial,  ordenar a: MARIA EUGENIA ROJO NIETO la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 651711 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 13 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. 231689-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LINDA STEFANY YELA CARVAJAL  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
231689-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 26 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LINDA STEFANY YELA CARVAJAL

Matrícula No 770016

Dirección para Notificación
MZ 14 CS 311 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. 2831050
Resolución No. 231689-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231689 de 4 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 4 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) señor(a) LINDA STEFANY YELA CARVAJAL identificado con
N.I.T. No. 1107072560, obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO No. 231689 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 770016 Ciclo: 10 ubicada en la dirección: MZ 14 CS 311 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)

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
770016, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos

2018

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Noviembre 642 m3 623 m3 19 m3 19 m3
Diferencia de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Octubre 623 m3 604 m3 19 m3 19 m3
Diferencia de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

No obstante lo anterior, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 07 DE NOVIEMBRE DE 2018,
en presencia del señor (a) SILVIA ALEJANDRA BURGOS, identificado con la C.C No. 1085279568, en la que
se  realizó  la  siguiente  observación:  “Se  revisó  el  predio  no  hay  fugas  todo  en  buen  estado.  Nota  se
observa una reparación atrás  del  medidor  en  la  llave de paso cerrada la  cual  reparó  la  empresa.”,  la
cual fue notificada al usuario para que realice las reparaciones pertinentes.

Es  pertinente  aclarar  que,  respecto  del  daño  presentado  en  el  procedimiento  que  realizó  la  Empresa,  se
presentó  antes  del  medidor,  por  lo  cual,  se  debe  tener  claro  que  no  afectó  el  consumo del  predio,  pues  es
imposible  que  se  hayan  medidor  por  el  equipo  de  medida;  así  mismo,  se  resalta  que  la  reparación  fue
efectuada por parte de la Empresa debidamente.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  770016  por  la
Empresa, respecto a los períodos de Octubre y Noviembre de 2018 por 19 y 19 m3 respectivamente SON
CORRECTOS, por lo tanto, no serán objeto de reliquidación alguna por parte de éste departamento, teniendo
en cuenta que al no existir  daños en el predio o causas anómalas que hayan podido incidir en el incremento
del consumo expuesto, se llega a la conclusión de que los mismos son producto única y exclusivamente por la
utilización del servicio, resaltando que el equipo de medida, funciona correctamente, cumpliendo lo establecido



en el artículo 9.2 de la Ley 142 de 1994, en concordancia con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

Respecto al cobro de reconexión del servicio, se tiene para indicar lo siguiente:

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  $146.660,
mediante la factura No. 45204701, con fecha límite de pago el 01 Noviembre de 2018. 

Por lo anterior, el día 02 de NOVIEMBRE de 2018 a la 10:52 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago  dentro  de  la  fecha  límite  establecida,  se  generó  orden  de  corte,  para  lo  cual  se  desplazó  el  personal
operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el mismo día a las 02:14 pm, pprocedimiento que
efectivamente se ejecutó según refiere el sistema de información comercial y de conformidad con lo  artículo
140 de la ley 142 de 1994.

Además,  al  revisar  el  sistema  se  encontró  que  el  usuario  realizó  el  pago  (abono  por  $66.160)  de  forma
extemporánea, toda vez que el mismo, fue registrado el día 07 de Noviembre de 2018 a las 11:32 pm, en
las instalaciones de APOSTAR.

En  éste  orden,  una  vez  desaparecidas  las  causas  de  la  suspensión,  se  procedió  con  la  ejecución  de  la
reconexión del servicio el día 9 de Noviembre de 2018 a las 9:10 am, legitimando a la Empresa para realizar el
cobro por concepto del procedimiento, el cual tiene un valor de $$35.937.

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.

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.

Así las cosas, éste departamento encuentra no procedente el reclamo presentado por el (la) señor (a) LINDA
STEFANY YELA CARVAJAL,  toda vez que el  pago se realizó por  fuera de la  fecha límite para el  pago,  así
mismo, se considera que el procedimiento se realizó bajo los parámetros legales por parte de la Empresa, por
lo  tanto,  los  valores  facturados  por  concepto  de  reconexión  del  servicio  en  la  facturación  del  período  de
Noviembre de 2018, son correctos y no serán objeto de modificación alguna por parte de este departamento.

FUNDAMENTOS LEGALES
 

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

“Artículo 9o. DERECHO DE LOS USUARIOS. 
 (…)
9.1. Obtener de las empresas la medición de sus consumos reales mediante instrumentos tecnológicos



apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comisión reguladora, con atención a
la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorías de los municipios establecida por la
ley.” 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LINDA STEFANY YELA CARVAJAL
identificado  con  N.I.T.  No.  1107072560  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)
LINDA STEFANY YELA CARVAJAL enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 14 CS 311 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:  LINDA STEFANY YELA CARVAJAL la cancelación de las sumas pendientes



por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 770016 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 13 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: chcuellar

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. 231731-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) GLADYS MEDINA DIAZ 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
231731-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 26 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario GLADYS MEDINA DIAZ

Matrícula No 1647338

Dirección para Notificación
MZ 36 CS 666 PS 2 LOS CRISTALES

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. 2831046
Resolución No. 231731-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231731 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) GLADYS MEDINA DIAZ identificado con C.C.  No.
51923947,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  231731  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1647338 Ciclo: 12 ubicada en la dirección: MZ 36 CS 666 PS 2 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 11 DE DICIEMBRE DE 2018 en la
que  participó  el(la)  señora(a)  Gladys  Molina  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°  P1615MMRSA90728AA   el  cual  registra  una
lectura acumulada de 230 m3.  Se realizó el predio no hay fugas todo en buen estado el  medidor  Está bien
grabado no está trocado viven 2 personas la casa permanece sola

Es pertinente precisar lo siguiente:

En  revisión  técnica  efectuada  el  día  11  de  Diciembre  de  2018,  se  encontró  el  medidor  registrando
normalmente una lectura acumulada de 230 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 2 personas,
se revisaron las instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

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 avanzó 14 mt3, de 209 mt3 pasó a 222
mt3, 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”.

CONCLUYENDOSE

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.”

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 GLADYS MEDINA DIAZ identificado
con  C.C.  No.  51923947  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)
GLADYS MEDINA DIAZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 36 CS 666 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: GLADYS MEDINA DIAZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1647338  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 13 DE DICIEMBRE DE 2018



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

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. 231742-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ONEIDA MUÑOZ 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
231742-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 26 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ONEIDA MUÑOZ FERNANDEZ

Matrícula No 19612057

Dirección para Notificación
MZ 25 CS 4 2500 LOTES VILLA KENEDY 2500 LOTES

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. 2831302
Resolución No. 231742-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231742 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) ONEIDA MUÑOZ FERNANDEZ identificado con C.C.
No.  42020648,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  231742  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19612057 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CR 24 BIS # 74 - 84 PS 2
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 11 DE DICIEMBRE DE 2018 en la
que  participó  el(la)  señora(a)   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°  P1615MMRSA85799AA  el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de
239 m3.  Se revisó el predio no hay fugas todo en buen estado bien dos adultos y un niño hace tres meses
nota me informa el usuario que cambió la bomba del sanitario Se observa la reparación

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
19612057, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2018

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Noviembre
2018 233 mt3 219 mt3 14 mt3 41  mt3

Cobro por Diferencia de
lectura más acumulado
(Art. 146-Ley 142/94) 

Octubre 2018 219 mt3 187 mt3 32 mt3 5 mt3

Cobro por promedio en
periodo (Art. 146-Ley
142/94) pendiente por

facturar consumo
acumulado 27 mt3

Una vez identificado el incremento en el consumo se procedió por parte del grupo de previa el día  21  de Noviembre de
2018  a revisar las instalaciones del predio, donde se observo en su orden lo siguiente: Se cobran 27 m3 pendientes del
mes 10. Se revisó y no se encontraron fugas de agua, se encontró reparación en sanitario y el predio este ocupado hace
poco.,  en segunda visita realizada el día 11 de Diciembre de 2018 se revisó y no se encontraron daños de agua, todas
las instalaciones del predio están en perfecto estado sin fugas, sin anomalías.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa  se
concluye  que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  19612057  por  la
Empresa,  respecto   al  período  de  Noviembre  de  2018  son  correctos,  ya  que  se  está  facturando  por  concepto  de
consumo acumulado dejado de facturar en el período de Octubre de 2018 la diferencia de lectura fue de 32 mt3 y solo se
cobraron por promedio 5 mt3  dejando pendiente  27  mt3, así las cosas para el periodo de Noviembre la diferencia de



lectura  fue  de  14  mt3  más  27  mt3  por  consumo  acumulado  para  un  total  de  41  mt3,  una  vez  verificado  que  las
instalaciones se encuentran en buen estado, se concluye, los mismos son producto de la  utilización del servicio, por lo
cual  no  serán  objeto  de  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste   Departamento,  ya  que  la  Empresa  ha
actuado de conformidad con el artículo 146, 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 
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  ONEIDA  MUÑOZ  FERNANDEZ
identificado  con  C.C.  No.  42020648  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)
ONEIDA  MUÑOZ  FERNANDEZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  25  CS  4  2500  LOTES
VILLA KENEDY 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:  ONEIDA MUÑOZ FERNANDEZ la  cancelación  de  las  sumas pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19612057  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 13 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

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. 231738-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) SANDRA PABON FRANCO  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
231738-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 26 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario SANDRA PABON FRANCO

Matrícula No 19616545

Dirección para Notificación CONDOMINIO EL.CHAQUIRO.CASA.13 CENTRO POBLADO CRUCERO
DE COMBIA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2831152
Resolución No. 231738-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231738 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  la  señora  SANDRA  PABON  FRANCO  identificado  con  C.C.  No.
52406883,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  231738  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19616545  Ciclo:  6  ubicada  en  la  dirección:  CONDOMINIO
EL.CHAQUIRO.CASA.13 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 JULIO de 2018 el medidor
registró de 01 m3 a 07 m3, arrojando una diferencia de lectura de 06 m3.

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  periodo  de  AGOSTO  de  2018  el
medidor registró de 07 m3 a 191 m3, arrojando una diferencia de lectura de 184 m3. Sin embargo, la Empresa
sólo  facturó  el  promedio  equivalente  a  04  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",  Además
en el software empresarial se registra la siguiente observación: “3 personas, no hay nadie, se ven escombros”,
dejando pendiente por facturar 187 m3.  

En la visita técnica efectuada por  la  Empresa al  inmueble objeto de reclamo el  día 14 de SEPTIEMBRE de
2018, se encontró: “INFORME DE LA VISITA EN TERRENO: Se llenó piscina y están modificando la casa. El
medidor  N°.  P1715MMRSA106400AA  registra  una  lectura  acumulada  de  364  m3”,  como  se  procede  a
relacionar:



En el período de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registró de 191 m3 a 363 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 172 m3, que sumado a los 187  m3  pendientes por facturar del  período de AGOSTO de 2018 da
como resultado 359 m3. Además en el software empresarial se registra la siguiente observación: “6 Personas,
predio en remodelación y llenaron la piscina”. Sin embargo, la Empresa facturó el promedio 04 m3,  dejando
pendiente por facturar 355 m3.

En el período de OCTUBRE de 2018  el  medidor  registró de 363 m3 a 488 m3,  arrojando una diferencia de
lectura de 125 m3, que sumado a los 355 m3 pendientes por facturar del  período de SEPTIEMBRE de 2018
da  como  resultado  480  m3.  Además  en  el  software  empresarial  se  registra  la  siguiente  observación:  “4
Personas, obra en construcción”. Sin embargo, la Empresa solo facturó el consumo utilizado en este periodo
correspondiente a 125 m3, dejando pendiente por facturar 355 m3.

En el período de NOVIEMBRE de 2018 el medidor registró de 488 m3 a 540 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 52 m3, que sumado a los 355  m3  pendientes por facturar del  período de OCTUBRE de 2018 da
como resultado 407 m3. Además en el software empresarial se registra la siguiente observación:  “Se cobran
180 m3 pendientes del mes 8, se revisaron todas las instalaciones  hidráulicas, no existen fugas, se llenó la
piscina, se está vaciando, predio en construcción”. Por lo cual la Empresa facturó 232 m3, dejando pendiente
por facturar 175 m3.

En  visita  realizada  el  04  de  DICIEMBRE  de  2018  se  encontró  lo  siguiente:  “[Se  revisó  el  predio  el  cual  no
existen fugas, instalaciones en buen estado. Usuaria manifiesta que el predio permanece sólo, sólo vienen a
regar las Matas y darle vuelta al predio los días martes]”. El medidor No. P1715MMRSA106400AA de 1/2” que
tiene  un  funcionamiento  normal  registra  una  lectura  acumulada  de  595  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. 

En  este  orden  de  ideas,  resulta  imperativo  efectuar  las  siguientes  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, 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.  3°.  El  Contrato  de  Condiciones
Uniformes de los servicios públicos de acueducto y alcantarillado de la Empresa, en la CLAUSULA DECIMA:
OBLIGACIONES  DEL  SUSCRIPTOR  O  USUARIO  establece:  El  suscriptor  o  usuarios  tendrá  las  siguientes
obligaciones:  g)  Permitir  la  lectura  de los  medidores y  su  revisión  técnica.  Para  este  efecto,  la  persona
que  realice  la  medición  deberá  contar  con  una  identificación  que  lo  acredite  para  realizar  tal  labor”;  4°.
Igualmente  el  contrato  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  estipula  en  la  CLÁUSULA  DÉCIMA  sobre  las
obligaciones del suscriptor o usuario literal n) “Permitir la revisión de las instalaciones internas (…)”.

Por lo anteriormente expuesto, los consumos no serán reliquidados, puesto que aunque el predio se reporte
como deshabitado, según el sistema de información comercial se presentó diferencia de lectura por llenar la
piscina, por remodelar la casa y regar las matas como se relacionó anteriormente, adicionalmente es preciso
señalar  que  no  existen  fugas,  y  las  instalaciones  se  encuentran  en  buen  estado,  en  consecuencia,  este
Departamento  concluye  que  el  consumo  facturado  y  registrado  por  el  dispositivo  de  medida  obedece
exclusivamente  a  lo  registrado  en  el  medidor,  por  cuanto  la  Empresa  facturó  el  consumo  con  base  en  la
diferencia de lectura, de ahí que la Empresa ha actuado de conformidad con la ley 142 de 1994, especialmente
los siguientes artículos:

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 [...].

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



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

Finalmente  es  preciso  recomendar  al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del
predio,  ya  que  los  consumos  generados  por  fugas  y  daños  visibles  son  responsabilidad  del  usuario  y  la
empresa no responde por dichos consumos, además es importante hacer un uso racional del servicio,  pues el
consumo  no  se  liquida  con  base  en  el  nivel  de  ocupantes,   sino  de  acuerdo  al  consumo  registrado  en   el
equipo de medida.

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  SANDRA  PABON  FRANCO
identificado  con  C.C.  No.  52406883  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  SANDRA
PABON  FRANCO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CONDOMINIO  EL.CHAQUIRO.CASA.13
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  SANDRA  PABON  FRANCO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19616545  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 13 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. 231759-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) FELIPE BEDOYA VARGAS  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
231759-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 26 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario FELIPE BEDOYA VARGAS

Matrícula No 1829464

Dirección para Notificación
MZ 12 CS 4 LUIS  ALBERTO DUQUE

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. 2831847
Resolución No. 231759-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231759 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) FELIPE BEDOYA VARGAS identificado con C.C. No.
10014870,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  231759  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  N°  1829464  Ciclo:  6  ubicada  en  la  dirección:  MZ  12  CS  4  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  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 1198 m3 a 1236 m3, arrojando una diferencia de lectura de 38 m3.

En el período de NOVIEMBRE de 2018 el medidor registró de 1236 m3 a 1269 m3, arrojando una diferencia
de lectura de 33 m3.

Frente  a  la  manifestación  que  realiza  el  usuario  de  que  el  predio  tuvo  una  fuga  que  ya  fue  reparada;  se  le
recuerda que las fugas externas son responsabilidad del usuario.

En  visita  realizada  el  13  de  DICIEMBRE  de  2018  se  encontró  medidor  No.  1115MMCCA14969AA  de  1/2”,
funcionando  normal,  con  lectura  de  1303  m3  la  cual  es  coherente  con  la  reportada  en  el  Sistema  de
Información  Comercial.  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  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  FELIPE  BEDOYA  VARGAS
identificado  con  C.C.  No.  10014870  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)
FELIPE BEDOYA VARGAS enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 12 CS 4 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:  FELIPE  BEDOYA  VARGAS  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1829464 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 13 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. 231772-52 de 13 DE DICIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) SANDRA MILENA BAÑOL  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
231772-52

Fecha Resolución
13 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 26 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario SANDRA MILENA BAÑOL

Matrícula No 570275

Dirección para Notificación
MZ 29 LT 9 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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. 2831861
Resolución No. 231772-52 

DE: 13 DE DICIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231772 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  la  señora  SANDRA  MILENA  BAÑOL  identificada  con  C.C.  No.
1088258932,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  231772  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 570275 Ciclo: 7 ubicada en la dirección: MZ 29 LT 9 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 302 m3 a 321 m3, arrojando una diferencia de lectura de 19 m3. 

En visita realizada el 13 de DICIEMBRE de 2018 se encontró medidor No. C16LA466143AA de 1/2”, en buen
estado y registrando normal,  con lectura de 335 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.  Anteriormente  vivían  cinco
personas y hace un mes ya viven dos personas.

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  SANDRA  MILENA  BAÑOL
identificado  con  C.C.  No.  1088258932  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  SANDRA
MILENA BAÑOL enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 29 LT 9 haciéndole entrega de una copia
de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  SANDRA  MILENA  BAÑOL  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 570275 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 13 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


