
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. 6447-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) JUAN CARLOS  MARTINEZ OSORIO 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
6447-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JUAN CARLOS  MARTINEZ OSORIO

Matrícula No 19621159

Dirección para Notificación
MZ 20 CS 7 PS 2 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



PEREIRA, 16 DE DICIEMBRE DE 2019

Señor:
JUAN CARLOS  MARTINEZ OSORIO
MZ 20 CS 7 PS 2 - SAMARIA II
Teléfono: 3122974650 
PEREIRA 

Radicación: No. 6447 Radicado el 3 DE DICIEMBRE DE 2019
Matrícula: 19621159 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA EL DETALLADO Y
EL VALOR COBRADO DE LOS ELEMENTOS QUE SE UTILIZARON EN LA
INSTALACIÓN DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO CON N° DE DIFERIDO 379862002.  LA
CUAL FUE INSTALADO EN EL  2019.  DE LA MATRICULA N0 19621159

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

En atención a al peticion radicada 3 de DICIEMBRE de 2019, mediante el cual se solicitó el
detallado del valor cobrado de los elementos que se utilizaron en la Instalación Domiciliaria
de Acueducto, Diferido No. 379862002, realizada el 26 de septiembre de 2019, en el predio
con matricula Nº 19621159, este Departamento se permite.

Ahora  bien,  radicada  la  presente  solicitud  se  procede  analizar  el  sistema  de  Información
Comercial, encontrando lo siguiente: 

1. Cobro de Instalación Domiciliaria de acueducto por valor de $ 373.632,24 

2. Detallado de los conceptos facturados por Instalación Domiciliaria.



Conceptos inmersos en la facturación de la Instalación Domiciliaria: “OBRA HIDRAULICA
DE ½” DE ACUEDUCTO + MANO DE OBRA DE INSTALACION DE MEDIDOR + OBRA
CIVIL EN OBRA VERDE” con esto se detalla la información que reposa en el sistema de
información  comercial  de  los  valores,  cantidades,  impuesto,  fecha  y  estado  del  cobro  del
valor total por concepto de Instalación Domiciliara de Acueducto.

Para  finalizar  se  puede  concluir  que  los  conceptos  facturados  al  predio  por:  “OBRA
HIDRAULICA  DE  ½”  DE  ACUEDUCTO  +  MANO  DE  OBRA  DE  INSTALACION  DE
MEDIDOR + OBRA CIVIL EN OBRA VERDE” en el periodo del mes de octubre de 2019 se
encuentra en estado cancelado por un valor total de $364.553.08 el día 8 de noviembre de
2019  en  la  EPP  de  Aguas  y  Aguas  de  Pereira.  “cabe  recordarle  al  usuario  que  estos
valores  están  sujetos  a  los  pagos  oportunos  de  las  cuotas,  y  no  lo  eximen  de
intereses por recargos de mora en el pago de la facturación mes a mes”. 

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) JUAN CARLOS
 MARTINEZ OSORIO, identificado con C.C. No 18513597 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  al  señor(a)  JUAN  CARLOS  
MARTINEZ  OSORIO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:  MZ  20  CS  7  PS  2  -
SAMARIA  II  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 16 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 341-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
341-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ANA DE JESUS ALZATE

Matrícula No 588012

Dirección para Notificación
CL 20 # 11- 29 CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 16 DE DICIEMBRE DE 2019

Señor (a):
ANA DE JESUS ALZATE
contabilidad.teleingenieria@gmail.com
Teléfono: 3175275966

Radicación: 341 del 28 DE NOVIEMBRE DE 2019
Matrícula: 588012
Móvil de la Queja: FALLA EN LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO POR CONTINUIDAD

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: ATENCIÓN INMEDIATA, SI EL AGUA ES
UN LÍQUIDO VITAL, USTEDES ESTÁN VIOLANDO UNO DE NUESTROS DERECHOS,
SON DEMASIADAS HORAS SIN EL SERVICIO.

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

En  atención  a  la  queja  radicada  el  28  DE  NOVIEMBRE  DE  2019,  el  Departamento  de
Servicio  al  Cliente  Subgerencia  Comercial  de  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  le  informa que,
una vez presentada la queja N° 341 ante nuestra entidad se procedió  a realizar un análisis
en el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se encontró que para el predio con
matricula  347716  se  le  generó  una  solicitud  N°  3074050  para  realizar  el  mantenimiento
correctivo en el predio ya que el usuario se comunicó reportando la falta del suministro de
agua, por lo cual, el departamento de Agua Potable  se dirigía al predio a realizar la orden
de  trabajo,  ahora  bien,  frente  a  la  demora  en  la  prestación  del  servicio,  de  ante  mano  le
pedimos  nuestras  más  sinceras  disculpas  por  los  inconvenientes  presentados  estamos
trabajando para brindar el mejor servicio a nuestros Usuarios  y anexo a ello, en nuestras
políticas corporativas una de las metas,  es establecer con los usuarios una comunicación
estratégica, formal, permanente, asertiva y efectiva, para generar lo correctivos necesarios
para  continuar  con  el  buen  servicio  y  la  satisfacción  del  usuario,  que  es  el  lema  de  la
empresa Aguas y Aguas de Pereira.  

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

Dar  por  atendida  la  queja  presentada  por  el  (la)  señor(a)  ANA  DE  JESUS  ALZATE



identificado  con  C.C.  No.  42115835  por  concepto  de  FALLA  EN  LA  PRESTACIÓN  DEL
SERVICIO  POR  CONTINUIDAD  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  este
acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) ANA DE JESUS ALZATE
enviando citación a Dirección de Notificación: contabilidad.teleingenieria@gmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase
acorde con lo previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente, 

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 338-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual  se resolvió QUEJAS,  interpuesto por el  (la)  señor(a) NELCIDA CASTAÑO  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
338-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario NELCIDA CASTAÑO

Matrícula No 414748

Dirección para Notificación
CR 13 BIS # 23 -15 CENTENARIO

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. 3074151
Pereira, 16 DE DICIEMBRE DE 2019

Señor (a):
NELCIDA CASTAÑO
CR 13 BIS # 23 -15
Teléfono: 3217143240

Radicación: 338 del 28 DE NOVIEMBRE DE 2019
Matrícula: 414748
Móvil de la Queja: DAÑO OCASIONADO POR PERSONAL DE LA EMPRESA

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: USUARIO INCONFORME YA QUE EL DIA QUE SE REALIZO
EL CAMBIO DE MEDIDOR POR PARTE DE LA EMPRESA, LOS FUNCIONARIOS REALIZARON UN DAÑO
EN  LA  CAJA  DE  PROTECCION  DEL  MEDIDOR,  DICE  QUE  LA  PARTIERON  Y  NO  LA  REPARARON,
SIMPLEMENTE  PUSIERON  LA  TAPA  ENCIMA  Y  LA  DEJARON  ASI   SIN  REPARAR.  SOLICITA  LA
REPARACION DE ESTA CAJA DE PROTECCION QUE ESTA EN CONCRETO.

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

En  atención  a  la  queja  radicada  el  28  DE  NOVIEMBRE DE  2019,   es  necesario  resaltar   que  el
personal  operativo  que  labora  en  la  Empresa  cuenta  con  la  capacitación  y  la  experiencia  para
realizar la reposición del medidor  y la labor ejecutada por ellos goza de la presunción de buena fe y
de no ser así, no es suficiente afirmarlo, sino probarlo y se observa que el usuario no allegó prueba
siquiera sumaria para demostrar que fue un funcionario de la Empresa quien ocasionó el daño en
tapa,   las cuales con el paso del tiempo se deterioran por el oxido,  por tal razón, se le solicita que
haga llegar  todas las pruebas que considere necesarias a la Jefe del Departamento de Control de
Perdidas  no  Técnicas  deAguas  y  Aguas  de  Pereira  que  demuestren  la  responsabilidad  del
contratista que efectuó el trabajo,  lo anterior teniendo en cuenta que éste Departamento no es el
encargado de realizar investigaciones a los contratista del contrato de cambio de medidores.

Con lo anterior se da por atendida su solicitud.

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

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

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

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



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

Dar  por  atendida  la  queja  presentada  por  el  (la)  señor(a)  NELCIDA  CASTAÑO  identificado  con  C.C.  No.
34041970  por  concepto  de  DAÑO  OCASIONADO  POR  PERSONAL  DE  LA  EMPRESA  de  acuerdo  a  lo
indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) NELCIDA CASTAÑO enviando citación a
Dirección de Notificación: CR 13 BIS # 23 -15 haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de
tal forma, procédase acorde con lo previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente, 

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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

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. 342-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió QUEJAS, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA ALEJANDRA GIL CAñAS 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
342-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA ALEJANDRA GIL CAñAS

Matrícula No 19617232

Dirección para Notificación MZ52CS15 MIRADOR DE LLANO GRANDE MIRADOR DE LLANO
GRANDE

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, 16 DE DICIEMBRE DE 2019

Señora:
MARIA ALEJANDRA GIL CAñAS
mgil.alcame@gmail.com
Teléfono: 3218504658

Radicación: 342 del 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Matrícula: 19617232
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: DESDE HACE 3 DIAS NO TENEMOS
SERVICIO DE AGUA, SOLUCIONEN PRONTO O MANDEN MAS CARROTANQUES

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

De conformidad con la  queja  presentada el  2 de  diciembre  de  2019,  en  la  cual  se  hace
alusión a que, en el Sector Barrio Mirador de llano grande, CR 1G # 67-50 MZ 52 Casa
15, fue suspende el servicio de agua hace 3 días, se solicita solucionen pronto o manden
más carros tanques; al respecto y comedidamente, nos permitimos exponer lo siguiente:

Una  vez  radicada  la  queja  y  con  el  ánimo  de  establecer  el  estado  de  lo  expuesto  por  el
quejoso, se procedió por parte del Departamento de Servicio al Cliente con el reporte de los
motivos de inconformidad al área de la SUBGERENCIA DE OPERACIONES, departamento
de Agua potable quienes manifestaron lo siguiente: 

“En atención a la queja No 342, se informa que el daño de red de distribución en Mirador de
Llano grande fue atendido y solucionado con la orden de trabajo No. 3075223, tras lo cual
se pudo normalizar el suministro de agua en el sector. 

Se realizó llamada telefónica a la reclamante y se pudo constatar que ya tenía el servicio de
agua
en su predio.”

Así las cosas,  éste departamento da por  atendida la  presente  queja,  quedando atentos a
cualquier requerimiento.

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



Dar por atendida la queja presentada por el (la) señor(a) MARIA ALEJANDRA GIL CAñAS
identificado  con  C.C.  No.  24767829  por  concepto  de  QUEJAS  ADMINISTRATIVAS  de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) MARIA ALEJANDRA GIL
CAñAS enviando citación a Dirección de Notificación: mgil.alcame@gmail.com haciéndole
entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo
previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente, 

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 348-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió QUEJAS,  interpuesto por el  (la)  señor(a) EDGAR FABIáN GONZáLEZ  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
348-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario EDGAR FABIáN GONZáLEZ

Matrícula No 19613709

Dirección para Notificación
CARRERA 13 BIS # 122-60 TORRE 2 APTO 508 - CERRITO CERRITOS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 16 DE DICIEMBRE DE 2019

Señor (a):
EDGAR FABIáN GONZáLEZ
fabian_gonzalez15@hotmail.com
Teléfono: +573108065994

Radicación: 348 del 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Matrícula: 19613709
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: REVISIÓN  DE LA APLICACION NO PERMITE PAGOS DE LA
FACTURA DE AGUAS Y AGUAS.

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

En atención a la queja radicada el 12 DE DICIEMBRE DE 2019, Aguas y Aguas de Pereira lamenta
y  le  presenta  disculpas  por  los  inconvenientes  que  haya  podido  experimentar  en  los  intentos  de
realizar el pago por la APP,  la cual ha presentado fallas y actualmente se encuentra en revisión e
implementación  de  acciones  de  mejora,   para  que  sea  de  más  utilidad  para  los  Usuarios  de  la
Empresa.

Seguiremos trabajando en la aplicación de todas las soluciones que sean razonablemente posibles
para mejorar nuestra atención.

Los siguientes son los puntos de pago de la  factura de acueducto y alcantarillado de Pereira,  los
cuales se pueden realizar en los siguientes corresponsales de recaudo.
          
·         BANCO GBB SUDAMERIS

·         PUNTOS DE PAGO PSP DE LA RED REDEBAN MULTICOLOR

·          PAGO  POR  INTERNET  -  BOTON  DE  PAGO  EN  LA  PAGINA  WEB  DE  LA  EMPRESA   
www.aguasyaguas.com.co

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) señor(a) EDGAR FABIáN GONZáLEZ identificado
con C.C. No. 13746148 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) EDGAR FABIáN GONZáLEZ enviando



citación a Dirección de Notificación: fabian_gonzalez15@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la
misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley
1437 de 2011.

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

Atentamente, 

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: 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. 19422-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA ALEJANDRA  RODRIGUEZ AMAYA
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 19422-52

Fecha Resolución Recurso 16 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237261 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA ALEJANDRA  RODRIGUEZ AMAYA

Identificación del Peticionario 42117731

Matrícula No. 19619915

Dirección para Notificación MZ 1 CS 32 PUEBLITO PAISA

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. 19422-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19422 DE 27 DE NOVIEMBRE
DE 2019 SOBRE  RECLAMO No. 237261 DE 30 DE OCTUBRE DE 2019

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  DE  LA  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES
Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCIÓN No
0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que  la  señora  MARIA  ALEJANDRA   RODRIGUEZ  AMAYA,  identificada  con  cédula  de
ciudadanía No. 42117731 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición
contra  Resolución  No.  237261-52  de  20  DE  NOVIEMBRE  DE  2019,  mediante  la  cual  se
declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  COBRO
DESCONOCIDO  de  la  factura  con  matrícula  No.  19619915  Ciclo  10,  ubicada  en  la
dirección MZ 6 LT 5, Barrio PUEBLITO PAISA en los  periodos facturados 2019-9, 2019-8,
2019-7, 2019-10, 2019-6.

La recurrente por escrito presentado el día 27 DE NOVIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto  a  la  forma como se  resolvió  el  reclamo mencionado  impugnó  la
decisión  considerandolo  demasiado  costoso  y  en  comparación  con  el  predio  vecino  que
indica le hicieron el mismo trabajo... al respecto me permito precisar lo siguiente:

Después de haber citado las normas sobre responsabilidad de las domiciliarias en el acto
de  respuesta  de  la  reclamación  inicial,   es  claro  que  el  costo  de  las  conexiones  y/o
reparaciones que se deban hacer  en las domiciliarias  está  en cabeza de los usuarios y/o
suscriptores,  confirmando  que  la  ejecución  técnica  realizada  mediante  cumplido  No
379320250, si fue realizada en la domiciliaria y/o acometida de la matricula No 19619915,
correspondiente al predio ubicado en la MZ 6 LT 5, Barrio PUEBLITO PAISA,  razón por la
cual se le liquidó el valor del trabajo respectivo.   

Mediante  la  radicación   No.  2871609  del  día  2  de  Abril  de  2019  la  señora  MARIELA  DE
JESUS AMAYA SOTO, autorizada por la propietaria del predio, solicitó la conexión de los
servicios  de  acueducto  y  alcantarillado  para  al  predio,  y  para  su  ejecución  la  empresa
requirió  intervenir  28  metros  lineales  para  obra  civil  en  zona  verde,  y  respecto  de  la
acometida de alcantarillado se ejecutaron 5 metros de obra hidraúlica para conexión de red
de alcantarillado de 6".

Los valores estrablecidos por la empresa para recuperación de los costos por concepto de
intervención  de  las  acometidas  de  acueducto  y/o  alcantarillado,  ya  sea  desde  su
construcción  y/o  reposición  se  encuentran  fijados  en  la  Directiva  170  de  Mayo  de  2019,
responden a  costos calculados por  profesionales operativos y comerciales de la  empresa



en  donde  los  valores  consolidan  de  manera  global  bajo  el  nombre  de  OBRA  CIVIL,  que
comprenden la rotura, la excavación, el llenado, pavimento, retiro de escombros etc, según
aplique para el tipo de vía.

Al  revisar  la  orden  de  trabajo  y  los  items  facturados  en  los  cumplidos  No.  379320250  y
379878244 se encuentra que son correctos, aclarando que los valores establecidos por la
empresa para este tipo de servicios, no se regulan por el marco tarifarío y nada tienen que
ver con la estratificación socioeconómica que le corresponde al predio.

Finalmente, se le aclara que respecto de los cobros cargados a la matrícula 19621736 se
encuentra que se ejecutaron en una dimensión considerablemente menor.

En  este  orden  de  ideas,  en  esta  instancia  se  confirma  la  decisión  inicial.  Quedando  así
resuelto  el  recurso  de  reposición  y  concediendo  subsidiariamente  el  de  apelación,  salvo
que la recurrente desista expresamente de él.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivación de la red de distribución que se conecta al
registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios
la acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

Cada usuario del servicio deberá mantener en buen estado la instalación domiciliaria del



inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios públicos
no  asumirá  responsabilidad  alguna  derivada  de  modificaciones  realizadas  en  ella.  De
todas formas los usuarios deben preservar la presión mínima definida en el Reglamento
Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Básico.

 (Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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

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

y que se refieran a esos bienes”  (subrayado es nuestro)

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  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  MARIA
ALEJANDRA  RODRIGUEZ AMAYA y NO ACCEDE a las pretensiones del recurrente y se
confirma   en  todas  sus  partes  la  Resolución  No.  237261-52  de  20  DE  NOVIEMBRE  DE
2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE DICIEMBRE DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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





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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19469-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) GLADYZ ELENA RUIZ 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 19469-52

Fecha Resolución Recurso 16 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237793 de 6 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario GLADYZ ELENA RUIZ

Identificación del Peticionario 43748499

Matrícula No. 1145093

Dirección para Notificación MZ 38 CS 29 SAMARIA I

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3092854

Resolución No. 19469-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19469  DE  13  DE  DICIEMBRE  DE  2019  SOBRE  
RECLAMO No. 237793 DE 4 DE DICIEMBRE DE 2019

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCIÓN No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) GLADYZ ELENA RUIZ, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 43748499 interpuso dentro
de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  237793-52  de  6  DE  DICIEMBRE DE 2019,
mediante  la  cual  se  declaró  NO PROCEDENTE el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula No. 1145093 Ciclo 9, ubicada en la
dirección MZ 38 CS 29, Barrio SAMARIA I en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  13  DE  DICIEMBRE  DE  2019  manifestando  su  inconformidad  en
cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la  decisión  argumentando  que  el  lector  no
reporta  la  lectura respectiva  porque  hay una  moto  estobando,   predio  ocupado,    solicita  revisar,    al  respecto  me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la  parte  recurrente  en  el  escrito  de
recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido  Proceso,
establecidos  en  los  artículos  6°  y  29  de  la  Constitución  Política  de  Colombia,   se  consideró  ajustado  a
derecho  practicar  una  segunda  inspección  técnica  al  predio  objeto  de  recurso,  la  cual  se  realizó   por
personal del Departamento de Servicio al Cliente  el  día   16  de diciembre  de 2019   donde se constató
que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa,   a través de acometida de 1/2"
de  diámetro,  con  el  equipo  de  medida  en  buen  estado  registraba  una  lectura  acumulada  de  658  m3,
instalaciones en buen estado,   no se detectó daño alguno,  habitan dos  personas

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se  presentó
desviación significativa del consumo en el periodo de   noviembre    de 2019,  y se confirmó la lectura,  se
determinó  que  fue  utilización  del  consumo,    por  lo  cual  el  Grupo  de  Previa  a  la  Facturación,  grabó  la
novedad:    NO  SE  PERCIBE  DAÑO  PROBABLE  CONSUMO  -SE  VERIFICO  LECTURA   y  cobró  el
consumo total  que registró el medidor,      el  cual   avanzó  en este  periodo   22 m3  y se facturaron  en su
totalidad

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el  procedimiento  para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedó  demostrado  que  la  desviación  superó  el  65%  al  promedio  histórico  de  consumo,  y  que  no  se  le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento,  este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decisión atacada por la presente vía, en su defecto reliquidar
el    consumo  del  período  de  facturación  de     NOVIEMBRE  de  2019,   cobrando  el  consumo  promedio
histórico,  equivalente a 5 m3.    



Se  le  aclara  que  si  se  logró  reportar  la  lectura  del  periodo  de  noviembre,   y  es  un  deber  del  usuario,
mantener el medidor en un sitio libre de escombros y de fácil acceso para su lectura,   y no un deber de la
Empresa o del lector.   El usuario debe facilitar la lectura.

En consecuencia,   se   procederá   a  modificar  el   consumo  facturado  en  el  período  de  NOVIEMBRE  de
2019,   revocándose así  la decisión inicial,   Quedando así resuelto el recurso de reposición      y si bien
procede el recurso de apelación,  este es subsidiario,  cuando no se accede al petitum,  pero en este caso particular
se REVOCO la decisión inicial y se concedió lo pedido.

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

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

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

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

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

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



Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -47972 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajado

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-11 483 5 22 9268 40780 -31512

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2019-11 483 5 13 -3054 -7939 4886

AJUSTE A LA
DECENA

2019-11 483 0 0 -4 0 -4

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-11 483 5 22 7952 34988 -27036

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-11 483 5 13 -3559 -9253 5694

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  GLADYZ  ELENA
RUIZ en contra de la Resolución No. 237793-52 de 6 DE DICIEMBRE DE 2019, y  REVOCA  la
decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1145093  la  suma  de   -47972.  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 notificación y
contra  esta  si  bien  procede el  recurso  de  apelación  como subsidiario,  este  último se  concede
cuando las  pretensiones  no  han  sido  resueltas  a  favor  del  recurrente,  cosa  que  no  ocurre  en
este caso, razón por la cual se ordenará la terminación de la presente decisión administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedió a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE DICIEMBRE DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237647-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA DISNARDA PATIÑO DE BEDOYA 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
237647-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA DISNARDA PATIÑO DE BEDOYA

Matrícula No 19621774

Dirección para Notificación
CL 24 BIS # 1 BIS - 18 PS 2 SAN JORGE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3071293
Resolución No. 237647-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237647 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  26  DE  NOVIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  MARIA  DISNARDA  PATIÑO  DE  BEDOYA
identificado  con  C.C.  No.  42055569,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237647
consistente  en:  COBRO  DESCONOCIDO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 19621774 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CL 24 BIS # 1 BIS - 18 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE NOVIEMBRE DE
2019 en la que participó el(la)  señora(a) Maria Patiño como usuario del servicio y EDWIN VELEZ
TORO como funcionario de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad del servicio
de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1915MMRAL116096AA  el  cual  registra una lectura acumulada de 5 m3.   Se verificó  instalación
domiciliaria y usuaria manifiesta que la red central también pasa al lado de su andén y el contratista
no hizo caso y realizó la instalación al otro costado del andén.

Al predio de matrícula N° 19621774 se le genero cobro por concepto de instalaciones domiciliarias,
debido a la Independización de Matricula en el predio el día 05 de Septiembre de 2019, situación
que confirma lo hallado en nuestro Sistema de Información Comercial al constatar que en el predio
se realizaron los trabajos de instalación domiciliaria.

Continuando,  se  observa  que  los  cobros  generados  a  la  matricula  N°  19621774  por  la
independización  de  la  matricula  son  por  INSTALACION  DOMICILIARIA DE  ACUEDUCTO  e  IVA
con  un  valor  total  de  $3.444.616,88  Pesos,  a  continuación,  se  comparte  la  información  de  dicho
cobro, valor, cantidades, impuestos y cuotas.



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

Así las cosas, y en un contexto más completo  es claro que el costo de la conexión  está en cabeza
de  los  usuarios  y/o  suscriptores,  distinto  al  mantenimiento  de  las  redes  públicas  que  si  corre  por
cuenta de la Empresa, situación que no es la que ocurre en el caso que ocupa nuestro interés, pues
para este despacho no cabe duda  que la ejecución técnica realizada mediante orden de trabajo N°
2999919  y  liquidada  con  el   cumplido  No   379989888  y  379989889,  y  se  requirió   trabajo  en
pavimento,   y estos cobros se realizan en forma global,    lo cual incluye,  la  mano de obra,  los
materiales, la ruptura,  excavación, el relleno y la reposición del pavimento,  se adjunta relación de
los items liquidados:   

Recurso Nombre Valor Cantida
d

%
Imp
.

Valor
impuest
os

Valor Total

90000000 MEDIDOR EN
CONSIGNACION

148770 1 0 0 148770

127030095 CAJA DE PROTECCIÓN
CON VISOR PLÁSTICA

162370 1 20 32474 194844

200000003 OBRA HIDRAULICA DE 184273 1 20 36854,6 221127,6



½” ACUEDUCTO

157030015
0

OBRA CIVIL EN
PAVIMENTO
ACUEDUCTO

357725 6,6 20 472197 2833182

157030017
5

MANO DE OBRA
INSTALACIÓN
MEDIDOR

24246 1 20 4849,2 29095,2

      3427018,8

De  acuerdo  con  la  información  anteriormente  relacionada,  es  claro  que  el  procedimiento  de
INSTALACIÒN  DOMICILIARIA  por  la  Independización  de  matrícula,  los  trabajos  realizados  y
elementos  requeridos  mediante  el  cumplido  Nro.379989888,  se  efectuaron  en  la  acometida  del
predio reclamante No. 19621774, es decir, que es de propiedad del usuario y, por ende, los costos
deben  ser  asumidos  por  el  propietario,  en  cuanto  a  las  excavaciones   como  lo  menciona  en  su
solicitud, son a discreción del personal técnico de la empresa, que realizan los procesos en busca
de  prestar  el  mejor  servicio  y  llevar  nuestro  recurso  hídrico  a  nuestro  usuarios  de  forma  eficaz  y
eficiente, todo de acuerdo los términos de los artículos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTÍCULO 2.3.1.3.2.4.18
del Decreto 1077 de 2015.

No  obstante,  es  evidente  que  los  valores  facturados  por  la  Empresa  y  los  procedimientos  de
instalación domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se está efectuando cobro
por una EXCAVACIÒN REQUERIDA, por lo cual, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE
el reclamo presentado por el (la) señor (a) MARIA DISNARDA PATIÑO DE BEDOYA, por lo tanto,
los valores facturados NO serán objeto de modificación.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

ARTÍCULO  2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento  de  las  instalaciones  domiciliarias. El
mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la
entidad prestadora de los servicios públicos, pero ésta podrá revisar tales instalaciones y exigir



las adecuaciones y reparaciones que estime necesarias para la correcta utilización del servicio.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA  DISNARDA
PATIÑO  DE  BEDOYA  identificado  con  C.C.  No.  42055569  por  concepto  de  COBRO
DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor(a)  MARIA DISNARDA PATIÑO DE BEDOYA enviando citación a Dirección de Notificación:,
CL 24 BIS # 1 BIS - 18 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  MARIA  DISNARDA  PATIÑO  DE  BEDOYA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 19621774 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 16 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237743-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) GRICELLA MACHADO SCARPETA 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
237743-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario GRICELLA MACHADO SCARPETA

Matrícula No 853127

Dirección para Notificación
MZ L CS 5 URBANIZACION HAMBURGO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3076098
Resolución No. 237743-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237743 de 2 DE DICIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  2  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  GRICELLA  MACHADO
SCARPETA  identificado  con  C.C.  No.  35586355,  obrando  en  calidad  de  Propietario
presentó RECLAMO No. 237743 consistente en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 853127 Ciclo: 5 ubicada en: MZ L CS 5 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-9,2019-11,2019-8,2019-7,2019-10

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  3  DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que participó el(la) señora(a) Grisela  Machado como usuario
del servicio público y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la  Empresa,  se
determinó que:  cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1415MMRSA54437AA   el  cual
registra una lectura acumulada de 1042 m3.  Predio con posible fuga interna , se solicita el 
Geofono, predio con 4 baños. 

Por lo cual, se revisó el predio con el geófono y el cual se detectó fuga interna a un lado de
la  cocina,   se  le  indicó  el  sitio  exacto   a  la  usuaria  para  que  repare  la  fuga  para  evitar
incremento del consumo en el próximo período.

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible,   afectó el consumo de  los periodos
de  Julio, Agosto, Septiembre, Octubre y Noviembre de  2019,   por lo tanto,   este
Departamento considera procedente modificar el consumo facturado  por  la fuga
imperceptible que se presenta al consumo promedio,  el cual es de 19 m3.  

Se le  recomienda  al  usuario  hacer  revisión periódica de las instalaciones hidráulicas del



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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este  Departamento  considera  PROCEDENTE  reliquidar  el  consumo  facturado  por  la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los   periodos de Julio, Agosto, Septiembre, Octubre
y Noviembre de  2019  al consumo promedio histórico del predio, el cual es de 17 m3.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -454616 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-10 408 0 0 -1 0 -1

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-9 408 0 0 -3 0 -3

2019-10 408 0 0 -3 0 -3

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-10 408 6 41 11122 75998 -64877

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-11 408 0 0 -1 -5 4

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-7 408 6 28 11122 51901 -40780

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-9 408 6 41 9542 65206 -55663

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-8 408 0 0 -3 -2 -2

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-11 408 6 24 9542 38169 -28627

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-7 408 6 28 9542 44531 -34988

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-10 408 6 41 9542 65206 -55663



AJUSTE
A LA

DECENA

2019-11 408 0 0 -3 -2 -2

AJUSTE
A LA

DECENA

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

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-8 408 6 28 9542 44531 -34988

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-9 408 6 41 11122 75998 -64877

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-8 408 6 28 11122 51901 -40780

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-9 408 0 0 -1 -2 1

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-11 408 6 24 11122 44487 -33365

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  GRICELLA
MACHADO  SCARPETA  identificado  con  C.C.  No.  35586355  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) GRICELLA MACHADO SCARPETA enviando citación a Dirección de
Notificación:, MZ L CS 5 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:  GRICELLA MACHADO SCARPETA la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 853127 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 16 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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

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. 237830-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) JUAN  MARICHALL LEAL  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
237830-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JUAN  MARICHALL LEAL

Matrícula No 1554773

Dirección para Notificación
CR 26 # 66 B- 11 LC 0 CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3083473

Resolución No. 237830-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237830 de 6 DE DICIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE DICIEMBRE DE 2019 el señor JUAN  MARICHALL LEAL identificado
con  C.C.  No.  79965962,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.
237830  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1554773 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CR 26 # 66 B- 11 LC 0 en el periodo facturado
2019-11.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se
presentó desviación significativa del consumo en el periodo de NOVIEMBRE de 2019, y se confirmó
la  lectura,  se  determinó  que  fue  utilización  del  servicio,  por  lo  cual  el  Grupo  de  Previa  a  la
Facturación, grabó la novedad:   NO SE PERCIBE DAÑO, ES CONSUMO  y cobró el consumo total
que registró el medidor,  el cual   avanzó de 144 a 173 m3  arrojando un consumo de 29 m3.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de   NOVIEMBRE DE 2019   es correcto y no será modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

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



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

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

Artículo  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.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JUAN  
MARICHALL LEAL identificado con C.C. No. 79965962 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)  JUAN   MARICHALL  LEAL  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 26 # 66 B- 11 LC 0 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:  JUAN   MARICHALL  LEAL  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 1554773 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 16 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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

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. 237842-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) DEYSI EDELMIRA  CARDOZO 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
237842-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario DEYSI EDELMIRA  CARDOZO

Matrícula No 19616327

Dirección para Notificación
CRA 38 C # 87 - 51 MZ D2 CS 61 CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3082645
Resolución No. 237842-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237842 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  9  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  DEYSI  EDELMIRA   CARDOZO
identificado  con  C.C.  No.  65739199,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.
237842  consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO  O  PRODUCCION FACTURADO
de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19616327  Ciclo:  10
ubicada  en  la  dirección:  CRA  38  C  #  87  -  51  MZ  D2  CS  61  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 12 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participó el(la) señora(a)  como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO
como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  A17FA250643   el  cual
registra  una  lectura  acumulada  de  101  m3.   Instalaciones  en  buen  estado,  medidor  funcionando
correctamente, el medidor no presenta movimiento estando el predio sin consumo.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa en el periodo de Noviembre de 2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor,  la variación en el consumo se debe a la  utilización del servicio y los hábitos y el
aumento de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, entonces,   el medidor
presentó  una diferencia  de  8  m3,   avanzó de 88  m3 a  96  m3,   se  desvirtúa  inconsistencia  en  el
equipo de medida y en el reporte del lector.

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  DEYSI  EDELMIRA  
CARDOZO  identificado  con  C.C.  No.  65739199  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) DEYSI EDELMIRA  CARDOZO enviando citación a Dirección de Notificación:, CRA 38 C #
87 - 51 MZ D2 CS 61 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:  DEYSI  EDELMIRA  CARDOZO la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
19616327 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 16 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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

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. 237844-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JOSE GABRIEL  MARTINEZ MONTES 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
237844-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE GABRIEL  MARTINEZ MONTES

Matrícula No 1816743

Dirección para Notificación
CR 19 # 11- 98 A.COMUN SEC LOS ALAMOS

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. 3083421
Resolución No. 237844-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237844 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  9  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  JOSE  GABRIEL   MARTINEZ
MONTES identificado con C.C. No. 1418752, obrando en calidad de Representante Legal
presentó RECLAMO No. 237844 consistente en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1816743 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: CR 19 # 11- 98 A.COMUN en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-11,2019-10.

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  12  DE
DICIEMBRE  DE  2019  en  la  que  participó  el(la)  señora(a)  Jose  Gabriel  Martinez  como
usuario  del  servicio  y  Mario  Molina  como  colaborador  de  la  Empresa,  se  determinó  que:
Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida
tiene instalado el Medidor N° 09619461  el  cual  registra una lectura acumulada de 32283
m3.   Se  verificaron  todas  las  instalaciones  del  conjunto  ,  4  baños  y  lavamanos,  todo  se
encuentra en buen estado, no existen fugas acometida en buen estado.

Para los efectos  de identificación  del   tipo de servicio  prestado,   en su integralidad es 
considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR  entendiéndose como SISTEMA
GENERAL O TOTALIZADOR  o grupo de usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa
de Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a
través de la cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira no les entrega el  agua por  medio  de una acometida individual  a
cada uno de ellos sino que el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una
red propia de distribución interna de tal manera que  Aguas y Aguas les entrega el agua a
la entrada de dicha red utilizando para ello una sola acometida de diámetro adecuado para
atender el consumo del grupo completo de usuarios internos.

En  resumen,  un  grupo  de  SISTEMA GENERAL  O  TOTALIZADOR  comparte  una  misma
acometida de entrada y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un



aparato medidor, el cual para estos casos se llama totalizador.

El  principio  general  que  debe  orientar  la  relación  entre  la  Empresa  de  Acueducto  y
Alcantarillado de Pereira y sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O
TOTALIZADOR  es el de “La facturación es igual al consumo” o sea que la  suma de los
consumos  facturados  a  un  grupo  de  SISTEMA  GENERAL  O  TOTALIZADOR   debe  ser
igual a la cantidad de agua suministrada al grupo a través de la acometida de entrada.

Para  cumplir  con  este  objetivo,  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  ha
diseñado un programa de medición y facturación mediante el cual se asigna una matrícula
a la acometida de entrada en la cual  está instalado el  totalizador y a esta matrícula se le
llama cuenta MAMA o totalizadora y a las demás matrículas del grupo que se alimentan de
la  misma  acometida  se  les  llama  cuentas  HIJAS.  En  la  mayoría  de  los  casos  la  cuenta
mamá o totalizadora pertenece a la administración o las áreas comunes.

Los  grupos  SISTEMA  GENERAL  O  TOTALIZADOR   tienen  entonces  una  única  cuenta
mamá  y  pueden  tener  una  o  muchas  cuentas  hijas.    Si  una  cuenta  hija  tiene  medidor
individual  para  registrar  únicamente  su  consumo  entonces  la  facturación  mensual  llegará
por los valores registrados por su medidor.

Consagra el Decreto 302/2000, en el artículo 16. De los medidores generales o de control. 
“En  el  caso  de  edificios  o  unidades  inmobiliarias  cerradas  debe  existir  un  medidor
totalizador  inmediatamente  aguas  debajo  de  la  acometida.  También  deben  existir
medidores individuales en cada una de las unidades habitacionales o no residenciales que
conforman el edificio o unidades inmobiliarias cerradas”.

Parágrafo 1º.  La diferencia de consumo resultante  entre el medidor general y la sumatoria
de los medidores individuales, corresponderá al consumo de las áreas comunes.”

Ahora  bien,  Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó
que al predio con matrícula No. 1816743, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos 
Consumo
mama

Consumo
hijas

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Noviembr/19
 522 m3 475 m33 47 m3 43  m3

Correcto promedio para el área
común,  porque el totalizador estas
submidiendo el consumo de la P.H.

 Art. 146-Ley 142/94  

Octubre/19 429 m3 386 m3 43 m3 43  m3

Consumo Correcto, corresponde al
excedente entre el consumo del

totalizador  menos el consumo de
las hijas  Art. 146-Ley 142/94

Se efectuó análisis de los consumos de las cuentas hijas y del totalizador,  y observamos que en el
periódo de Octubre de 2019  el consumo que se facturó a la matrícula reclamante corresponde al
excedente que resulta de restar el consumo del totalizador el consumo facturado a las 36 cuentas
hijas,   y  en  el  periodo  de  Noviembre  el  totalizador  registró  un  consumo menor  al  facturado  a  las
cuentas hijas,   por  lo  tanto,   al  observar  que submide el  consumo de la  propiedad horizontal,   se
procedió a liquidar consumo promedio.   

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de



la Empresa se concluye que los consumos facturados en los periodos de Octubre y Noviembre de
2019,  son correctos y no serán objeto de modificación.

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

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

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

El Contrato de Condiciones Uniformes, de  Aguas y Aguas de Pereira.  RESOLUCIÓN No.182  Mayo 7 de  2004 consagra:

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. IMPOSIBILIDAD DE MEDICIÓN: Cuando, sin acción u
omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con
instrumentos los consumos de agua, su valor podrá establecerse así:

1.  Con  base  en  los  consumos  promedios  del  mismo  suscriptor  y/o  usuario,  durante  los
últimos  tres  (3)  períodos  de  facturación,  cuando  es  bimestral,  y  seis  (6)  períodos  de
facturación, cuando sea mensual, si hubiese estado recibiendo el servicio en ese lapso y el
consumo hubiese sido medido con instrumentos.
2. De no ser posible aplicar el procedimiento descrito en el numeral anterior,  con base en
los  consumos  promedios  de  otros  suscriptores  y/o  usuarios  durante  los  últimos  tres  (3)
períodos de facturación, cuando es bimestral y seis (6) períodos de facturación, cuando sea
mensual,  si  las  características  de  los  consumidores  beneficiados  con  el  contrato  de  los
otros  suscriptores  y/o  usuarios,  fuere  similar  a  los  de  quienes  se  benefician  del  contrato
cuyo consumo se trata de determinar.
3.  De  no  ser  posible  aplicar  los  procedimientos  descritos  en  los  numerales  anteriores,  el
cálculo se realizará con base en aforo individual que se haga, o una estimación, teniendo
en cuenta las actividades y el número de consumidores que se benefician con el contrato.”

 En lo que respecta al pago del servicio  de las áreas comunes me permito informarle que
da aplicación  a lo regulado por el parágrafo único del artículo 32 de la Ley 675 de 2001,
mediante la cual se expide el régimen de propiedad horizontal que a la letra dice:

“PARÁGRAFO:   Para  efectos  de  facturación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios  a  zonas



comunes,  la  persona  jurídica  que   surge  como  efecto  de  la  constitución  al  régimen  de  propiedad
horizontal  podrá  ser  considerada  como  usuaria  única  frente  a  las  empresas  prestadoras  de  los
mismos, si así lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se hará únicamente con fundamento en
la  lectura  del  medidor   individual  que  exista  para  las  zonas  comunes;  en  caso  de  no  existir  dicho
medidor, se cobrará de acuerdo con la diferencia del consumo que registra el medidor general y la
suma de los medidores individuales.  .”

DECRETO 1077 DE 2015

DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

34. Medidor  general  o  totalizador. Dispositivo  instalado  en  unidades  inmobiliarias  para
medir y acumular el consumo total de agua.

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

35. Multiusuarios. Edificación  de  apartamentos,  oficinas  o  locales  con  medición  general
constituida por dos o más unidades independientes.

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

RESOLUCIÓN RAS 330 DE 2017:

� Artículo 75. Micromedición. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 373 de 1997, la
Ley 142 de 1994  y  la  Resolución  CRA 457 de  2008  o  aquellas  que  las  modifiquen,
adicionen  o  sustituyan,  para  todos  los  casos  es  obligatorio  colocar  medidores
domiciliarios  para  cada  uno  de  los  suscriptores  individuales  del  servicio  de
acueducto. Las excepciones a esta regla serán las establecidas en dichas normas.
(…)
En  el  caso  de  edificios  o  conjuntos  multifamiliares  que  superen  las  doce  (12)
unidades  habitacionales,  se  debe  instalar  un  medidor  totalizador  en  la  acometida.
También  deben  existir  medidores  individuales  en  cada  uno  de  los  apartamentos  o
interiores que conformen el edificio o conjunto multifamiliar.

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 GABRIEL 
MARTINEZ  MONTES  identificado  con  C.C.  No.  1418752  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) JOSE GABRIEL  MARTINEZ MONTES enviando citación a Dirección
de Notificación:, CR 19 # 11- 98 A.COMUN 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 GABRIEL  MARTINEZ MONTES la  cancelación  de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1816743 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 16 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

Dando cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 1581 de 2012.  "Por el cual se dictan disposiciones generales para la



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

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. 237847-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237847-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARTA LUCIA ARANGO CARDONA

Matrícula No 833640

Dirección para Notificación
AV . LA ACERO LA POPA # 9 - 60 DE MODA SIN BARRIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3083525
Resolución No. 237847-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237847 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  9  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  MARTA  LUCIA  ARANGO  CARDONA
identificado  con  C.C.  No.  42063211,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.
237847  consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO  O  PRODUCCION FACTURADO
de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  833640  Ciclo:  10
ubicada en la dirección: MZ 9 CS 15 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 12 DE DICIEMBRE DE
2019  en  la  que  participó  el(la)  señora(a)  Blanca  Cataño  como  usuario  del  servicio  y  CARLOS
ALBERTO  OSORIO  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N°  0915MMCEL99265AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  1912  m3.   Instalaciones  en
buen estado, medidor funcionando correctamente, predio con 2 pisos cada uno con baño, viven 2
personas.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa en el periodo de Noviembre de 2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor,  la variación en el consumo se debe a la  utilización del servicio y los hábitos de los
ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, entonces,   el medidor presentó una
diferencia de 26 m3,  avanzó de 1877 m3 a 1903 m3, facturando 23 m3 y dejando 3 m3 pendientes
para  el  periodo  siguiente,  mientras  se  establece  la  causal  del  alto  consumo   se  desvirtúa
inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

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

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de Noviembre de 2019 por 23 m3  es correcto y no será modificado, porque la empresa
ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida  y los consumos registrados por el



equipo de medida son responsabilidad exclusiva del usuario.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTA LUCIA ARANGO
CARDONA  identificado  con  C.C.  No.  42063211  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) MARTA LUCIA ARANGO CARDONA enviando citación a Dirección de Notificación:,  AV .
LA ACERO LA POPA # 9 - 60 DE MODA 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: MARTA LUCIA ARANGO CARDONA la cancelación de las sumas pendientes
por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
833640 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 16 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237859-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MIGDALIA VALENCIA RUIZ 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
237859-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MIGDALIA VALENCIA RUIZ

Matrícula No 189142

Dirección para Notificación
CL 17 B # 28 B- 109 CENTRAL

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. 237859-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237859 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  9  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  MIGDALIA  VALENCIA  RUIZ
identificado con C.C. No. 42070938, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
237859  consistente  en:  COBRO  DE  CARGOS  RELACIONADOS  CON  EL  SERVICIO
PÚBLICO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
189142  Ciclo:  8  ubicada  en  la  dirección:  CL  17  B  #  28  B-  109  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-11.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  de  la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectuó los
siguientes trámites:   (Radicación, análisis y  calificación)
En  atención  al  oficio  radicado  en  la  Empresa  con  N°  20195291407042,  e  ingresado  al
sistema  comercial  con  el  reclamo  N°  237859   este  Departamento  se  permite  informa  lo
siguiente: 

Por medio del presente escrito, procede este despacho a resolver la reclamación formulada
por el (la)  señor (a) MIGDALIA VALENCIA RUIZ, en relación con el predio identificado con
la  matricula  N°  184192  para  los  servicios  públicos  domiciliarios  de  acueducto  y
alcantarillado a cargo de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira. 

Para empezar y por ser absolutamente relevante la Empresa hará un resumen de los
argumentos del referido reclamante, así:

Indica no estar de acuerdo con una comunicación oficial enviada por la Empresa del mes
de febrero de 2019 a través de la cual se pone en conocimiento del usuario que el predio
con matricula N° 189142 dejará de ser facturado en estrato uno (bajo – bajo),  y pasará a
ser facturado en estrato tres (medio bajo), y que adicionalmente la Empresa se reservaba
el  hecho  de  generar  el  cobro  retroactivo  de  un  valor  aplicado  de  más  en  materia  de
subsidios,  frente  al  cual  en  franco  derecho  dicho  inmueble  no  tenía  posibilidad,  máxime
cuando la entidad municipal  de Pereira encargada de la estratificación ha manifestado la
obligación que esos recursos le sean reintegrados. 



Indica  con  precisión  que  se  le  retire  el  cobro  por  concepto  de  modificaciones  o
actualización   en  la  estratificación,  debido  a  que  la  empresa  no  tiene  permitido  el  cobro
retroactivos sin límite de tiempo  y sin haberle dado la oportunidad de ejercer el derecho a
la defensa.

El  debate  central  debe  focalizarse  en  la  validez  de  generar  el  cobro  retroactivo  de  lo
aplicado en mayor proporción cuando no le correspondía tal beneficio. 

En  primer  lugar,  sobra  recordar  que  la  única  autoridad  en  materia  de  estratificación
socioeconómica  es  el  Alcalde,  ello  de  conformidad  con  lo  dispuesto  en  las  leyes  505  de
1999  y  732  de  2002,  en  concordancia  con  sus  decretos  reglamentarios;  y  en  el  mismo
sentido también es una autoridad en materia de estratificación,  los denominados Comités
Permanentes de Estratificación,  últimos que fungen como cuerpo asesor  del  alcalde  para
los procesos de estratificación.

Así  las  cosas,  la  estratificación  es  definida  por  la  Ley  142  de  1994  como:  “14.8.
ESTRATIFICACIÓN  SOCIOECONÓMICA. Es  la  clasificación  de  los  inmuebles
residenciales de un municipio, que se hace en atención a los factores y procedimientos que
determina la ley”.

En cuanto a los factores y procedimientos que determine la Ley, es necesario reafirmar que
los mismos fueron expedidos de conformidad con las Leyes 505 de 1999 y 732 de 2002,
siendo de relevancia sobresaltar de ellas que la autoridad en materia de estratificación es el
Municipio  o  Distrito  en  cabeza  de  su  alcalde,  que  otra  autoridad  son  los  Comités
Permanentes de Estratificación, que los usuarios tienen derecho a presentar reclamaciones
ante  las  autoridades  municipales  por  temas relacionados  con  su  estrato  socioeconómico,
que  existe  doble  instancia,  que  la  estratificación  se  debe  adoptar  de  manera  general
mediante  decreto  y  en  cumplimiento  de  las  metodologías  definidas  por  el  Departamento
Nacional de Planeación, y que de acuerdo con la Ley 732 de 2002, los Municipios deben
adelantar  de  manera  constante  procesos  de  actualización  general  de  la  estratificación,  y
que  las  Empresas  están  en  la  obligación  de  aplicar  la  estratificación  que  se  adopte  por
parte de los municipios a través de los respectivos decretos. 

Ahora  bien,  a  raíz  de  la  expedición  de  otras  normas  de  orden  legal1  que  tienen  como
propósito  que  las  Empresas  y  los  municipios  logren  el  máximo  de  coincidencias  en  sus
bases de datos, se les exige a las Empresas llegar a %  del 95,   es por ello que Aguas y
Aguas  de  Pereira  y  el  Municipio  de  Pereira  vienen  adelantando  la  homologación  de  sus
bases de datos,  con el  firme propósito de lograr la  correcta  focalización de subsidios y el
correcto cobro de contribuciones,  materializando el principio constitucional de solidaridad y
redistribución del ingreso de que trata el artículo 368 de la Constitución Política de 1991. 

Cabe preguntarse entonces, en el caso en particular del predio del (la) señor (a) MIGDALIA



VALENCIA RUIZ, con matricula N° 189142, si el cambio de estratificación se dio en virtud
de una adopción de una estratificación puntual  de su predio o de su lado de manzana,  o
fue producto de la adopción de la estratificación general; encontrando que su estratificación
se  dio  presuntamente  en  virtud  del  decreto  754  de  1995  expedido  por  el  Municipio  de
Pereira, luego, ese estrato fue informado a la Empresa por parte del Municipio de Pereira a
través  de  certificación  de  base  de  datos  del  mes  de  febrero  de  2019,  por  consiguiente,
dicho predio hace parte de los inmuebles que se encuentran en proceso de homologación
de bases de datos, de allí que se haya originado el cambio de estrato a tres, y que se haya
ordenado aplicar el cobro desde el año 2016, fecha desde la cual el Municipio ha decidido
no reconocer  el  pago de tales % de subsidios,  situación  que  resulta  apenas  lógica,  en  la
medida en que una situación anormal no puede verse impregnada de un beneficio de este
tipo, y que producto de su no reconocimiento por parte del Municipio de Pereira, no puede
la Empresa verse expuesta a asumir dichos valores. 

Constitucional  y  legalmente  no  le  corresponde  al  prestador  del  servicio,  en  este  caso  a
Aguas  y  Aguas  de  Pereira,  asumir  los  subsidios  que  se  aplican  en  materia  de  servicios
públicos  domiciliarios,  esa  responsabilidad  es  exclusiva  del  Estado,  representado  en  la
Nación, Los Departamentos y como en el caso en particular a los Municipios; sin embargo,
para  los  responsables  de  este  asunto  de  los  subsidios  también  se  les  podrá  exigir  dicha
carga siempre que se ajuste a derecho y se cumplan las respectivas metodologías, luego,
en  este  caso  en  particular,  el  Municipio  ha  considerado  que  es  desde  el  año  2016  que
dejará de reconocer el valor que equívocamente se le aplicó al usuario de la matricula N°
189142; y como la Empresa actuó de buena fe y bajo la premisa de confianza legítima del
artículo 83 de la C.P de 1991, es decir,  en su base de datos (Aguas y Aguas de Pereira)
existía  un  estrato  menor  al  que  le  correspondía  al  usuario  del  predio  con  matricula  N°
189142, y del que el único beneficiario fue justamente el usuario final,  no tiene por qué el
prestador del servicio asumir ese valor no reconocido. 

De relevancia resulta indicarle a la reclamante que de conformidad con lo dispuesto en el
artículo 95 de la C.P de 1991, existen unos deberes propios de los ciudadanos dentro de
los  que  se  decantan  no  abusar  del  derecho,  en  este  caso  en  particular  no  tiene  por  qué
darse un beneficio de un subsidio mayor, cuando en realidad el % debía ser muy inferior, y
de  acuerdo  con  lo  establecido  en  el  artículo  150  de  la  Ley  142  de  1994,  no  podrán
cobrarse  servicios  prestados  cuando  hayan  pasado  los  5  meses  desde  su
prestación,  siempre  y  cuando  sea  error  u  omisión  del  prestador  del  servicio  sea
público o privado,  pero como se aprecia en este caso en particular,  la VALIDACIÓN DE
LA INFORMACIÓN DEL ESTRATO para el predio con matricula N° 189142 se dio por parte
el Municipio de Pereira en el mes de febrero de 2019, por lo tanto de conformidad con lo
establecido en el  referido artículo   estamos frente  a  una  variable  que  DEPENDIA DE UN
TERCERO-  MUNICIPIO,  quien  certificó  dicho  estrato  en  la  fecha  indicada,   luego  la
situación no es atribuible al prestador del servicio.

El  artículo 150 de la  Ley 142 de 1994,  fue sometido a  control  de constitucionalidad,  y en
aquella ocasión mediante sentencia C- 060 de 2005, la Corte Constitucional indicó que se



trata  de una garantía  que busca  brindar  seguridad  jurídica,  eficiencia  y  eficacia,  de  allí  el
término  de  prescripción  de  cinco  meses  que  existe  para  las  empresas  cuando  por  su
ERROR U OMISIÓN dejaron de cobrar servicios prestados, y establece una prohibición de
no  cobro  por  encima  de  dicho  lapso  cuando  se  tenga  presente  las  variables  ERROR  U
OMISIÓN,  pero como se  ha  dado a  conocer  en este  caso la  Empresa  no  fue  la  que
generó el error o la omisión, y por ende al ser notificada por parte del Municipio de que
esos % mayores de subsidios no serían reconocidos, debe proceder a efectuar el cobro al
usuario  final  quien se benefició  sin  legitimidad  para  ello,  y  no  puede  pretender  el  usuario
aprovecharse de tal situación pues se estaría menoscabando el principio constitucional del
interés  general  sobre  el  particular,  y  un  aprovechamiento  de  error  ajeno  para  obtener  un
beneficio por fuera de lo que en derecho le corresponde. 

Nótese que en ocasiones la misma Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios ha
ordenado que se ajusten los valores cobrados de más cuando un usuario tenía asignado un
estrato  mayor  al  que  le  correspondía,  ordenado  que  se  deje  de  aplicar  la  caducidad  del
artículo  154 de la  Ley 142 de 1994 que ordena solo  revisar  facturas  de  los  últimos  cinco
periodos, y en su defecto se ha ordenado la devolución de todo el tiempo en que el usuario
fue facturado en un estrato  mayor,  ello  por  ser  el  estrato  un elemento fundamental,  pues
bien, esa misma lógica jurídica cabe en el presente caso, máxime cuando con el beneficio
aplicado en mayor medida se afectó un interés legítimo de orden general, y no fue causado
por ERROR u OMISIÓN de la Empresa, menos cabría en gracia de discusión del Municipio
por cuanto estamos en la fase final de la homologación de base de datos.  

 Por lo expuesto, este Departamento considera que:

Que no se procederá con el cambio de estrato actualmente asignado al predio, y menos se
procederá a efectuar reliquidación de los valores cobrados por estrato mal aplicado, en
consideración de lo expuesto anteriormente. 

FUNDAMENTOS LEGALES
 

Ley 505 de 1999.  y 732 de 2002. 

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

Sentencia C 060 de 2005. 

Ley  1176  de  2007.  ARTÍCULO  4o.  CERTIFICACIÓN  DE  LOS  DISTRITOS  Y
MUNICIPIOS. Los  municipios  y  distritos  al  momento  de  la  expedición  de  la  presente  ley



seguirán  siendo  los  responsables  de  administrar  los  recursos  del  Sistema  General  de
Participaciones  para  Agua  Potable  y  Saneamiento  Básico  y  de  asegurar  la  prestación  de
los  servicios  de  agua  potable  y  saneamiento  básico.  En  todo  caso,  deberán  acreditar  el
cumplimiento de los requisitos establecidos por el Gobierno Nacional, en desarrollo de los
siguientes aspectos:

a) Destinación y giro de los recursos de la participación para agua potable y saneamiento
básico, con el propósito de financiar actividades elegibles conforme a lo establecido en el
artículo 11 de la presente ley;

b)  Creación  y  puesta  en  funcionamiento  del  Fondo  de  Solidaridad  y  Redistribución  de
Ingresos;

c)  Aplicación  de  la  estratificación  socioeconómica,  conforme  a  la  metodología
nacional establecida ( negrilla fuera de texto).

d)  Aplicación  de  la  metodología  establecida  por  el  Gobierno  Nacional  para  asegurar  el
equilibrio entre los subsidios y las contribuciones para los servicios públicos domiciliarios de
acueducto, alcantarillado y aseo.

“(…)”.

Ley 142 de 1994. 14.8. ESTRATIFICACIÓN SOCIOECONÓMICA. Es la clasificación de los
inmuebles  residenciales  de  un  municipio,  que  se  hace  en  atención  a  los  factores  y
procedimientos que determina la ley”

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MIGDALIA
VALENCIA  RUIZ  identificado  con  C.C.  No.  42070938  por  concepto  de  COBRO  DE
CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PÚBLICO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  MIGDALIA  VALENCIA  RUIZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CL 17 B # 28 B- 109 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:  MIGDALIA VALENCIA RUIZ la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 189142 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 16 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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

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. 237840-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237840-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario luis fernando posada gomez

Matrícula No 1767524

Dirección para Notificación
LT 1 HDA SAN.JOSE FINCAS LOS PLANES

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. 3083477

Resolución No. 237840-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237840 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  9  DE  DICIEMBRE DE 2019  el  señor  LUIS  FERNANDO POSADA GOMEZ
identificado con C.C. No. 10098824, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  237840  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1767524 Ciclo:  13 ubicada en la  dirección:  LT 1  HDA SAN.JOSE en el  periodo facturado
2019-11.

Al revisar en el histórico de lecturas del sistema de información comercial se observa que
para  el  periodo  de  NOVIEMBRE  DE  2019,  la  empresa  ha  facturado  los  consumos  por
estricta  diferencia  de lectura,  esto  es,  que el  medidor  presentó  una  diferencia  de  48  m3,
avanzando de 0 a 78 m3,  con lo que se desvirtúa inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasión a su reclamación el día 10
DE DICIEMBRE DE 2019  en la que participó la señora MARIA LADINO como usuario del
servicio  y  CARLOS  ALBERTO  OSORIO  como  colaborador  de  la  Empresa,  se  determinó
que  el  predio  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado
prestados  por  la  empresa,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1915MMRAL118165AA,  registra  una  lectura  acumulada  de  83  m3  y  la  observación:
"Instalaciones  en  buen  estado,  predio  con  5  baños,  el  medidor  funciona
correctamente y no presenta movimiento estando el predio sin consumo".

Ahora bien, el sistema de información comercial corrobora que para la facturación del mes
de Noviembre de 2019,  el  Departamento de facturación y cartera  realiza  la  investigación
previa a la facturación para determinar la causa del incremento del consumo, investigación
la cual indica la siguiente observación: “fuga en tanque de sanitario por agua stop, medidor
se observa registrando”. 

Por lo cual se efectúa el cobro de ésos 48 m3  registrados por el  medidor para el  periodo
de  Noviembre  de  2019,  aplicando  el  procedimiento  denominado  Revisión  Previa
estipulado por la ley que regula la prestación de los servicios públicos domiciliarios cuando



se  presenta  incremento  del  consumo  y  que,  como  ya  se  indicó,  fue  correctamente
registrado por  el  aparato  de  medida,  con  lo  que  se  puede  concluir  que  la  Empresa  ha
facturado los consumos con base en lo correctamente registrado por el medidor.

Esta acción se realiza en aplicación del artículo 149 ley 142 de 1994, donde:  "Al aclarar la
causa de las desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran
o  cargaran  al  suscriptor  o  usuario,  según  sea  el  caso".  se  anexa  fotografía  de
procedimiento previa.

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

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

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  luis  fernando
posada  gomez  identificado  con  C.C.  No.  10098824  por  concepto  de  INCONFORMIDAD
CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente



resolución  al  señor(a)  luis  fernando  posada  gomez  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, LT 1 HDA SAN.JOSE haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total  o  parcial,  ordenar  a:  luis  fernando posada gomez la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 1767524 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 16 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237860-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JULIAN ALBERTO GARZON 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
237860-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JULIAN ALBERTO GARZON

Matrícula No 19619025

Dirección para Notificación
CL 14 # 23 - 72 OFICINA 404 SEC LOS ALAMOS

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. 3085839
Resolución No. 237860-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237860 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  9  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  señor  JULIAN  ALBERTO  GARZON
identificado con C.C. No. 75079696, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
237860  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19619025 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: CL 14 # 23 - 72 OFICINA 404 en los periodos
facturados .

Una  vez  consultado  el  sistema  de  información  comercial,  se  pudo  establecer  que  la
matrícula No. 19619025,  perteneciente al  predio ubicado en la CL10 # 10 -   23,  BARRIO
VILLAVICENCIO, cuenta con la disponibilidad del servicio a partir del 18/01/2019,  sin que
se haya facturado  por  concepto  de  consumos desde  el  periodo  de  Enero de  2019,  pues
únicamente proceden los cobros por concepto de disponibilidad del servicio, a través de los
cargos fijos.

Una  vez  radicado  el  presente  reclamo,  se  envió  persona  técnica  del  área  de  Servicio  al
cliente  el  día  el  día  12  de  Diciembre  de  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las
instalaciones  del  predio  en  presencia  del  señor  MAURICIO  VELEZ  como  usuario  del
servicio  y  FREDDY  RAMOS  RIOS  como  colaborador  de  la  Empresa,  se  determinó  que:
Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida
tiene  instalado  el  Medidor  N°  J18FA813051   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  0
m3,  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo  facturado,
realizando  la  siguiente  observación:  “Se  observa  en  terreno  predio  desocupado
Además se encuentra servicio de acueducto suspendido” Ver foto.



    

Al respecto, la OFICINA JURIDICA de la SSPD considera: 

Ratificamos el concepto jurídico SSPD-OAJ-2011-034, el cual puede consultar a través de
nuestra página web: www.superservicios.gov.co en el siguiente sentido:

“De  acuerdo  a  la  Ley  142  de  1994,  en  el  artículo  90.2  se  estableció  que  en  materia  de
servicios públicos domiciliarios 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”.

Al respecto se pronunció la Honorable Corte Constitucional mediante Sentencia C-041 de
2003, al declarar exequible el numeral 90.2 del artículo 90 de la Ley 142 de 1994, en los
siguientes términos:

(...)  La  tarifa  que  se  paga  por  la  prestación  de  un  servicio  público  domiciliario  está
vinculada no sólo con el nivel de consumo del usuario, sino con los costos en que incurre
la  empresa  respectiva  para  poder  brindar  el  bien  o  servicio  en  condiciones  de
competitividad  y  está  determinada  por  el  beneficio  que  finalmente  recibe  el  usuario.  El



sólo hecho de que el  prestador  del  servicio  esté  disponible  para  brindar  el  mismo
genera costos,  los cuales son independientes del  consumo real  que se efectúe.   A
juicio de la Corte, la norma acusada, en cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el
usuario, no vulnera la Carta Política toda vez que tal concepto se ve reflejado en su propio
beneficio,  es decir  en una prestación eficiente y  permanente del  servicio  (....)"  (Negrillas
fuera del texto original)

En este sentido, el usuario que haya incumplido con sus obligaciones contractuales o que
no haya podido utilizar el servicio, no queda exonerado de realizar  el  pago del cargo fijo,
toda vez que la empresa está disponible para la prestación del servicio y en esta medida la
normatividad  vigente  la  faculta  para  efectuar  este  cobro.  (Negrilla  fuera  del  texto
original)

Que de esta manera, concluye la Oficina Jurídica de la SSPD en el  CONCEPTO 637 DE 2011 que
las  Empresas  Prestadoras  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  están  autorizadas  para  efectuar  el
cobro del cargo fijo, con base en lo dispuesto en el numeral 2 del artículo 90 de la Ley 142 de 1994,
de  conformidad  con  la  regulación  que  para  cada  servicio  expida  la  respectiva  Comisión  de
Regulación,  a fin  de  recuperar  los  costos  económicos  involucrados  en  garantizar  la  disponibilidad
del servicio para el usuario, sin importar el nivel de uso en que frente a este se incurra.

Por tanto,  se precisa que de acuerdo con la normatividad vigente,  el  cobro del  cargo fijo a
los usuarios es obligatorio.

Que en igual sentido la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, mediante el Concepto
SSPD-OAJ-2003-442, señaló:

“(...) 9. SUSPENSIÓN DEL SERVICIO: COBRO DE CARGO FIJO

La suspensión es diferente al corte del servicio o terminación del contrato de condiciones
uniformes,  pues  como  se  refirió  arriba  el  cargo  fijo  se  trata  de  un  costo  económico
relacionado con la disponibilidad permanente del servicio, independientemente del nivel de
uso,  por  lo  que  el  hecho  que  este  suspendido  no  quiere  decir  que  no  se  tenga  la
disponibilidad  del  mismo,  pues  esta  se  dará  una  vez  el  usuario  haya  pagado  la  deuda
debida,  incluyendo  los  intereses  de  mora  y  el  costo  en  que  incurra  la  empresa  para
restablecer el servicio.

De manera que, es legal el cobro del cargo fijo, independientemente de que el inmueble se
encuentre  habitado o  no,  si  tiene  suspendido  el  servicio  por  cuanto  este  costo  garantiza
que  el  usuario  pueda  disponer  en  cualquier  momento  del  servicio  sin  solución  de
continuidad.

En consecuencia,  tratándose de suspensión  se  está  delante  de  una  medida  transitoria  y
por tanto, existe el cobro del cargo fijo, igual sucede con los demás servicios.

Ahora bien, los numerales 1 y 2 del artículo 90 de la ley de servicios públicos domiciliarios
hacen relación a los elementos que conforman las fórmulas tarifarias y no hacen mención
sobre los eventos en que deben ser cobrados tanto el cargo por unidad de consumo como
el  cargo  fijo.  Con  todo,  cuando  el  numeral  2  indica  que  no  importa  el  nivel  de  uso  del
servicio,  quiere  decir  que  el  cargo  fijo  se  cobra  a  quienes  cuenten  con  el  contrato  de
prestación de servicios públicos domiciliarios, sin que se tenga en cuenta para el cobro de
este cargo la utilización del servicio, puesto que él obedece a la posibilidad con que cuenta
el usuario de utilizarlo en el momento que lo necesite, en otros términos hace referencia a
la disponibilidad del servicio. (...)”.



Así  las  cosas,  considera  la  Empresa  que  no  es  procedente  lo  solicitado  por  el  señor
JULIAN ALBERTO GARZON, pues la Empresa ha efectuado los cobros de los cargos fijos,
dentro  de  los  lineamientos  jurídicos  que  enmarcan  la  prestación  de  los  servicios  públicos
domiciliarios, por lo tanto, no se procederá a efectuar reliquidación alguna por concepto de
CARGOS FIJOS  respecto de la matrícula No. 19619025  por parte de éste departamento.
Se le sugiere al usuario del servicio que haga la cancelación de la matrícula para que no le
siga generando costos de cargos fijos, claro está que para poder realizar esta cancelación
debe  ponerse  al  día  en  las  facturas  con  edad  (10)  por  valor  de  $237.660,  de  Servicios
Públicos Domiciliarios.

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  JULIAN
ALBERTO  GARZON  identificado  con  C.C.  No.  75079696  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) JULIAN ALBERTO GARZON enviando citación a Correo Electrónico:,
gerencia@mogano.com.co 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: JULIAN ALBERTO GARZON la cancelación de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 19619025 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 16 DE DICIEMBRE DE 2019



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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

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. 237865-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  NOIRA  EUSSE ACOSTA 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
237865-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario NOIRA  EUSSE ACOSTA

Matrícula No 19615913

Dirección para Notificación
MZ 18 CS 8 CORALES SIN BARRIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3085836

Resolución No. 237865-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237865 de 10 DE DICIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE DICIEMBRE DE 2019 la señora NOIRA  EUSSE ACOSTA identificado
con  C.C.  No.  26386185,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.
237865  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19615913 Ciclo: 14 ubicada en la dirección: CR 15 # 149 - 55 PS 3 en el periodo facturado
2019-11.

En el histórico de lecturas del sistema de información comercial, se observa que al predio
con matrícula No. 19615913, se le han facturado los consumos de la siguiente manera:

Períodos 
Lectura
Anterior

Lectura
Actual

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

OCT/19 21 mt3 71 mt3 50 m3 5 mt3
Por promedio (Art. 146-Ley

142/94) 45 m3 pendientes por
facturar.

NOV/19 71 mt3 71 mt3 0 m3 45 mt3 Lo pendiente del periodo anterior
(Art. 146-Ley 142/94) 

 

Mediante  la  visita  técnica  realizada  al  predio  con  ocasión  a  su  reclamación  el  dia  12  DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que participó CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador
de  la  Empresa,  se  determinó  que  el  predio  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado  prestados  por  la  empresa,  en  la  acometida  tiene  instalado  el
Medidor  N°   P1715MMRSA105262AA  con  una  lectura  acumulada  de  73  m3,  y  la
observación:   "Instalaciones  en  buen  estado  medidor  funcionando  correctamente
predio con 1 baño" anexo fotos.



         

En la facturación del  mes de OCTUBRE DE 2019  solo se le facturó  5 mt3  (promedio  del
predio)  en  lo  que  fuera  posible  determinar  las  causales  de  la  desviación  significativa  del
consumo.

Luego,  para  la  facturación  del  periodo  de  NOVIEMBRE  DE  2019  se  facturó  0  m3  que
avanzó el medidor para este periodo más los 45  mt3 que estaban pendientes del  periodo
anterior, para un consumo total facturado en el periodo de 45 m3.

El  procedimiento  anterior  se  aplica  mientras  se  realizaba  una  investigación  previa  a  la
facturación  para  determinar  la  causa  del  incremento  del  consumo,  investigación  la  cual
indica la siguiente observación: “Se cobran 45 m3 pendientes  del mes 10, se realizaron
dos visitas técnicas y no se pudo revisar, predio desocupado. para el mes 11 bajó el
consumo” se anexa previas.



    

  



          

Por  lo  cual  se  efectúa  el  cobro  de  ésos  45  m3  dejados  pendientes  por  facturar  en
aplicación del procedimiento denominado Revisión Previa estipulado por la ley que regula
la  prestación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios  cuando  se  presenta  incremento  del
consumo  y  que,  como  ya  se  indicó,  fue  correctamente  registrado  por  el  aparato  de
medida, con lo que se puede concluir que la Empresa ha facturado los consumos con base
en lo correctamente registrado por el medidor.



Esta acción se realiza en aplicación del artículo 149 ley 142 de 1994, donde:  "Al aclarar la
causa de las desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran
o cargaran al suscriptor o usuario, según sea el caso". 

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

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

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

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

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

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

Artículo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 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 NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NOIRA  EUSSE
ACOSTA identificado con C.C. No. 26386185 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)  NOIRA   EUSSE  ACOSTA  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 18 CS 8 CORALES 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:  NOIRA   EUSSE  ACOSTA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 19615913 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 16 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237867-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237867-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario GLORIA AMPARO GIRALDO GIRALDO

Matrícula No 1773597

Dirección para Notificación
AV AMERICAS # 50- 03 BLQ 6 APTO 605 PASEO DE LA CASTELLANA

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. 3085957
Resolución No. 237867-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237867 de 10 DE DICIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) GLORIA AMPARO GIRALDO GIRALDO
identificado  con  C.C.  No.  41892491,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.
237867  consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO  O  PRODUCCION FACTURADO
de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1773597  Ciclo:  11
ubicada  en  la  dirección:  AV  AMERICAS  #  50-  03  BLQ  6  APTO  605  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE DICIEMBRE DE
2019  en  la  que  participó  el(la)  señora(a)  Nicolas  Muñoz  como  usuario  del  servicio  y  CARLOS
ALBERTO  OSORIO  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N°  P1815MMRSA110209AA  el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de192  m3.   Instalaciones  en
buen estado medidor funcionando correctamente, predio con 2 baños.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa  en  el  periodo  de  Septiembre  de  2019  ha  facturado  los  consumos  con  base  en  lo
registrado en el medidor,   la variación en el consumo se debe a la alta utilización del servicio y los
hábitos de los ocupantes del predio, la cual es responsabilidad del usuario,   el medidor presentó
una diferencia de  23 m3,  avanzó de 123 m3 a 146 m3,  se desvirtuó inconsistencia en el reporte
del  lector,  adicional  a  ello,  se  recomienda  el  servicio  de  geófono  para  detectar  la  posible  fuga
interna, ya que en la visita de previa del día 20 de Septiembre de 2019, el técnico establece en la
revisión que el medidor registrando lentamente con las llaves cerradas, el servicio de geófono tiene
un costo aproximado de  $ 73.000 pesos

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

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de Septiembre de 2019 por 23 m3  es correcto y no será modificado, porque la empresa
ha  facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de  medida   y  las  fugas  visibles  son
responsabilidad exclusiva del usuario.



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  GLORIA  AMPARO
GIRALDO GIRALDO identificado con C.C. No. 41892491 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) GLORIA AMPARO GIRALDO GIRALDO enviando citación a Dirección de Notificación:, AV
AMERICAS # 50- 03 BLQ 6 APTO 605 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:  GLORIA  AMPARO  GIRALDO  GIRALDO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 1773597 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 16 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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

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. 237879-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA ESPERANZA DELGADO 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
237879-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA ESPERANZA DELGADO BAÑOL

Matrícula No 1188382

Dirección para Notificación
CR 32 B # 34- 57 MZ 17 CS 7 SAMARIA I

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3086258
Resolución No. 237879-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237879 de 11 DE DICIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 11 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) MARIA ESPERANZA DELGADO
BAÑOL  identificado  con  C.C.  No.  42107873,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO  No.  237879  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 1188382 Ciclo:  9 ubicada en:  CR 32 B # 34-  57 MZ 17 CS 7 en el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-11,2019-10

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 1188382, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Noviembre 1356 m3 1320 m3 36 m3 36 m3 Consumo por Diferencia
 (Art. 146-Ley 142/94)

Octubre 1320 m3 1287 m3 33 m3 33 m3 Consumo por Diferencia
 (Art. 146-Ley 142/94)

Septiembre 1287 m3 1256 m3 31 m3 31 m3 Consumo por Diferencia
 (Art. 146-Ley 142/94)

En  éste  orden,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  nuevas
causas ajenas al  consumo normal del  predio,  se procedió por  parte  del  Departamento de
atención al Cliente con la revisión al predio y de conformidad con los resultados obtenidos
en  la  visita  practicada  el  día  13  de  Diciembre  de  2019,  en  la  que  se  realizaron  las
siguientes  observaciones  por  parte  del  técnico  Alexander  Vallejo:  “  medidor  compartido
para  3  pisos,  las  instalaciones  están  en  buen  estado,  se  puede  constatar  que  el
medidor tiene fuga en los acoples que está generando consumo.” 



Efectivamente  la  existencia  de  la  fuga  imperceptible   adelante  del  medidor,   afectó  los
consumos de los periodo de Septiembre, Octubre, Noviembre de 2019,  por lo tanto, este
Departamento  considera  procedente  modificar  los  consumo  facturado  por  la  fuga
imperceptible que se presentó  

“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 un mes 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.”

Por otro lado, se realiza la solicitud N° 3086526 al área de redes para realizar la reparación
de La fuga de acoples del medidor.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -34446 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-9 408 0 0 -4 0 -4

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-10 408 4 7 7414 12975 -5561

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-10 408 0 0 -4 -2 -3

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-11 408 4 10 6362 15904 -9542

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-11 408 0 0 0 -3 3

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-11 408 0 0 -2 0 -2

CONSUM 2019-10 408 4 7 6362 11133 -4771



O
ACUEDU

CTO

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-9 408 4 5 7414 9268 -1854

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-11 408 4 10 7414 18536 -11122

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-9 408 4 5 6362 7952 -1590

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ESPERANZA



DELGADO  BAÑOL  identificado  con  C.C.  No.  42107873  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  ESPERANZA  DELGADO  BAÑOL  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, CR 32 B # 34- 57 MZ 17 CS 7 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 ESPERANZA DELGADO BAÑOL la cancelación de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1188382 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 16 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



que dicha información sea utilizada para las siguientes finalidades: prestación del servicio y sus actividades conexas.

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. 237880-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237880-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ANA MERCEDES  LOPEZ VALENCIA

Matrícula No 1180314

Dirección para Notificación
CL 71 A # 36- 05 PS 2 GUADALUPE

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. 3086508

Resolución No. 237880-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237880 de 11 DE DICIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 11 DE DICIEMBRE DE 2019 la señora ANA MERCEDES  LOPEZ VALENCIA
identificado con C.C. No. 31868153, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  237880  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1180314 Ciclo: 12 ubicada en la dirección: CL 71 A # 36- 05 PS 2 en el periodo facturado
2019-11.

Al revisar en el histórico de lecturas del sistema de información comercial se observa que
para  el  periodo  de  NOVIEMBRE  DE  2019,  la  empresa  ha  facturado  los  consumos  por
estricta diferencia  de lectura,  esto  es,  que el  medidor  presentó  una diferencia  de 24 m3,
avanzando de 1706 a 1730 m3,   con lo que se desvirtúa inconsistencia en el  reporte del
lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasión a su reclamación el día 13
DE DICIEMBRE DE 2019,  en  la  que  participó  la  señora  ANA MERCEDES LOPEZ  como
usuario  del  servicio  y  FREDDY  RAMOS  RIOS  como  colaborador  de  la  Empresa,  se
determinó  que  el  predio  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  prestados  por  la  empresa,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
0915MMCEL100676AA, registra una lectura acumulada de 1731 m3 y la observación: "Se
revisó sanitario llaves y no existen fugas".

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA MERCEDES
 LOPEZ  VALENCIA  identificado  con  C.C.  No.  31868153  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) ANA MERCEDES  LOPEZ VALENCIA enviando citación a Dirección



de Notificación:, CL 71 A # 36- 05 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: ANA MERCEDES  LOPEZ VALENCIA la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1180314 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 16 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237883-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ANDRES QUINTERO 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
237883-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ANDRES QUINTERO

Matrícula No 739839

Dirección para Notificación
CL 68 # 25- 51 PS 2 CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3086562
Resolución No. 237883-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237883 de 11 DE DICIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que el  día  11  DE  DICIEMBRE DE 2019  el   señor  ANDRES QUINTERO identificado  con
C.C. No. 10023876, obrando en calidad de Arrendatario presentó  RECLAMO No.  237883
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 739839 Ciclo:
11 ubicada en la dirección: CL 68 # 25- 51 PS 2 en el  periodo facturado 2019-11.

Al revisar en el histórico de lecturas del sistema de información comercial se observa que
la empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2019 ha facturado los consumos por estricta
diferencia  de  lectura,  esto  es,  que  el  medidor  presentó  una  diferencia  de  45  m3,
avanzando  de  141  a  186  m3,   con  lo  que  se  desvirtúa  inconsistencia  en  el  reporte  del
lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasión a su reclamación el 13 DE
DICIEMBRE  DE  2019  en  la  que  participó  Asail  Osorio   como  usuario  del  servicio  y
FREDDY  RAMOS  RIOS  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que  el  predio
cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida
tiene instalado el Medidor N° P1915MMRSA113728AA, registra una lectura acumulada de
219 m3 y se encontró una fuga visible en sanitario por rebose, concluyendose que es esta
última la razón del incremento del consumo.

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

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



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

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

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

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

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  ANDRES
QUINTERO identificado con C.C. No. 10023876 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  ANDRES  QUINTERO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,



jdanielber@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  ANDRES  QUINTERO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 739839 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 16 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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

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. 237887-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) DANIELA  URBANO 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
237887-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario DANIELA  URBANO

Matrícula No 1858273

Dirección para Notificación
CR 30 # 93- 50 MZ 4 CS 18 PUEBLITO CAFETERO

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. 3092207
Resolución No. 237887-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237887 de 12 DE DICIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en  fecha  12  DE DICIEMBRE DE  2019  el  (la)  señor(a)  DANIELA   URBANO  identificado  con
C.C.  No.  1004965041,  obrando en calidad de  Otros  presentó  RECLAMO No.  237887  consistente
en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1858273  Ciclo:  13  ubicada  en  la
dirección: CR 30 # 93- 50 MZ 4 CS 18 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 16 DE DICIEMBRE DE
2019  en  la  que  participó  el(la)  señora(a)  Nilsa  Carvajal  como  usuario  del  servicio  y  CARLOS
ALBERTO  OSORIO  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N°  P1515MMRSA69075AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  1236  m3.   Predio  con  3
baños de los cuales 2 baños tienen fuga externa por  agua stop,  siendo este  el  posible  consumo,
medidor funcionandon correctamente.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa  en  el  periodo  de  NOVIEMBRE   de  2019  ha  facturado  los  consumos  con  base  en  lo
registrado en el medidor,   la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio,  y a la
fuga  visible  que  se  detectó,   la  cual  es  responsabilidad  del  usuario,    el  medidor  presentó  una
diferencia de  34 m3, avanzó  en Noviembre de 1178 m3 a 1212 m3,  se desvirtuó inconsistencia
en el reporte del lector o en el equipo de medida.

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

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de NOVIEMBRE de 2019  por 34 m3 es correcto y NO será modificado, porque la empresa
ha  facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de  medida  y  las  fugas  visibles  son
responsabilidad exclusiva del usuario.



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  DANIELA   URBANO
identificado con C.C. No. 1004965041 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) DANIELA  URBANO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 30 # 93- 50 MZ 4
CS 18 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DANIELA  URBANO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1858273 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 16 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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

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. 237893-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237893-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LIBARDO GONZALEZ

Matrícula No 727651

Dirección para Notificación
CL 32 # 6- 12 PS 3 SECTOR 1 DE FEBRERO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 237893-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237893 de 13 DE DICIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que el  día 13 DE DICIEMBRE DE 2019 el   señor  LIBARDO GONZALEZ identificado con
C.C.  No.  10132822,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237893
consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la
factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  727651  Ciclo:  4
ubicada en la dirección: CL 32 # 6- 12 PS 3 en el periodo facturado 2019-11.

Se  revisa  el  sistema  de  información  comercial  y  se  observa  que  para  el  periodo  de  
JUNIO/2017  se  reversó  la  financiación  previamente  acordada  y  en  la  facturación  del
periodo  de  JULIO/2017  se  emitió  la  factura  No.  42880310  por  valor  de  $192.340  con
fecha límite de pago el día 24 de Julio de 2019,  sin registro de pago y para ejecutar la
orden de corte se desplazó personal de la empresa el día  8 de Junio de 2017.

El  día  30  de  OCTUBRE/2019,  se  registró  el  pago  de  la  factura  46855107  por  valor  de
$321.350;  generando  automaticamente  la  orden  de  reconexión  al  eliminar  la  causal  del
corte,  por lo que se genera unos gastos los cuales son responsabilidad del usuario y que
se deriva del incumplimiento de lo pactado en el acuerdo de financiación y en el contrato de
Condiciones  Uniformes,  y  por  lo  tanto,   se  considera  correcto  el  cobro  por  el
procedimiento de corte y reconexión del servicio  liquidado en la facturación de  por
valor de $38.093. 

FUNDAMENTOS LEGALES
 
ARTÍCULO  96.  OTROS  COBROS  TARIFARIOS.  Quienes  presten  servicios  públicos
domiciliarios  podrán  cobrar  un  cargo  por  concepto  de  reconexión  y  reinstalación,  para  la
recuperación de los costos en que incurran.

ARTÍCULO  140.  SUSPENSIÓN  POR  INCUMPLIMIENTO.  <Artículo  modificado  por  el
artículo 19 de la Ley 689 de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o
usuario da lugar a la suspensión del servicio en los eventos señalados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:



La  falta  de  pago  por  el  término  que  fije  la  entidad  prestadora,  sin  exceder  en  todo
caso de dos (2) períodos de facturación en el evento en que ésta sea bimestral y de
tres (3) períodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores
o líneas

ARTÍCULO 142.  REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO.  Para  restablecer  el  servicio,  si
la  suspensión  o  el  corte  fueron  imputables  al  suscriptor  o  usuario,  éste  debe  eliminar  su
causa, pagar todos los gastos de reinstalación o reconexión en los que la empresa incurra,
y  satisfacer  las  demás sanciones  previstas,  todo  de  acuerdo  a  las  condiciones  uniformes
del contrato.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LIBARDO
GONZALEZ  identificado  con  C.C.  No.  10132822  por  concepto  de  COBROS  POR
CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) LIBARDO GONZALEZ enviando citación a Dirección de Notificación:,
CL 32 # 6- 12 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:  LIBARDO  GONZALEZ  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 727651 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 16 DE DICIEMBRE DE 2019



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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

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


