
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.  19424-52  de  17  DE
DICIEMBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) LILIANA  RINCON 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 19424-52

Fecha Resolución Recurso 17 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237406 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LILIANA  RINCON

Identificación del Peticionario 42096732

Matrícula No. 1143437

Dirección para Notificación CL 72A # 36- 36 PS 2 GUADALUPE

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. 19424-52 

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19424 DE 29
DE  NOVIEMBRE  DE  2019  SOBRE   RECLAMO  No.  237406  DE  12  DE
NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que  la  señora  LILIANA   RINCON,  identificada  con  cédula  de  ciudadanía
No.  42096732  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de
Reposición  contra  Resolución  No.  237406-52  de  15  DE NOVIEMBRE  DE
2019,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del
mismo número  consistente  en  INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO O
PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  No.  1143437
Ciclo  12,  ubicada  en  la  dirección  CL  72A  #  36-  36  PS  2,  Barrio
GUADALUPE en el periodo facturado 2019-10.

La recurrente  por  escrito  presentado  el  día  29  DE NOVIEMBRE DE 2019
manifestando  su  inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el
reclamo mencionado impugnó la decisión considerando que el  incremento
obedece  a  la  fuga  que  dejaron  los  funcionarios  de  la  empresa  desde  la
instalación del medidor,  al respecto me permito precisar lo siguiente:

Con  el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  formuladas  por  la
parte  recurrente  en  el  escrito  de  recurso  radicado  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 revisar la decisión inicial y tener
en cuenta  los resultados  inspección  técnica  realizada  al  predio  objeto  de
recurso con ocasión a la reclamación.

Una  vez  revisado  el  reclamo  impugnado  y  el  histórico  de  lecturas  del
sistema  de  información  comercial  se  observó  que  se  ha   facturado  con
base en el  artículo  146 de  la  Ley 142  de  1994,  es  decir,   que  el  medidor
presentó una diferencia de 23 m3, avanzando de 45 a 68 m3, con lo que se
desvirtúa inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, revisando el sistema de información comercial se encuentra que el



día 30 de Octubre de 2019, personal operativo de la empresa atendió una
fuga abundante en los acoples del medidor, lo que nos lleva a concluir que
efectivamente la existencia de esa fuga modificó el consumo del periodo.

Teniendo en cuanta lo anterior,  este Departamento encuentra procedente
y  ajustado  a  derecho  modificar  la  decisión  atacada  por  la  presente  vía,
reliquidando  el  periodo  de  OCTUBRE  DE  2019  en  el  cual  se  facturó  23
mt3, cobrando el consumo promedio del periodo de 12 mt3; 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.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de
$36.561 detallado así:

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

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLAD
O

2019-10 408 0 0 -1 -3 2

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-10 408 12 23 19085 36579 -17494

AJUSTE A LA
DECENA

2019-10 408 0 0 -1 0 -1

ND SUBSIDI
ALCANTARILLAD

O

2019-10 408 12 13 -8541 -9253 712

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2019-10 408 12 13 -7328 -7939 611

VERTIMIENTO
ALCANTARILLAD

O

2019-10 408 12 23 22243 42633 -20390

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. …

El  artículo  149  de  la  ley  142  de  1994,  “Al  preparar  las  facturas,  es
obligación de las empresas investigar las desviaciones significativas frente
a consumos anteriores.  Mientras se establece la causa, la factura se hará
con  base  en  los  períodos  anteriores  o  en  la  de  suscriptores  o  usuarios  e



circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa
de las desviaciones, las diferencias entre los valores    que se cobraron se
abonarán o cargarán al suscriptor según sea el caso.

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

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 LILIANA  RINCON en contra de la Resolución No. 237406-52 de 15 DE
NOVIEMBRE DE 2019, y  REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto en
los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 1143437 la suma de 
$36561.  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 17 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.  19427-52  de  17  DE
DICIEMBRE DE 2019.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  LUZ  NIDIA   CALVO
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:

Recurso No 19427-52

Fecha Resolución Recurso 17 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237203 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        MODIFICA

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LUZ NIDIA  CALVO GIRALDO

Identificación del Peticionario 42091349

Matrícula No. 19621391

Dirección para Notificación mz 1 casa 3 piso 2 tinajas TINAJAS

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.

Se  concede  el  recurso  de  apelación  remitiendo  copia  del  presente  expediente  ante  la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  para  que  en  segunda  instancia  se  decida
sobre la apelación.

__________________________



Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3076006

Resolución No. 19427-52 

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  19427  DE 2  DE  DICIEMBRE DE
2019 SOBRE  RECLAMO No. 237203 DE 28 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) LUZ NIDIA  CALVO GIRALDO, identificado (a) con cédula
de ciudadanía No. 42091349 interpuso dentro de los términos legales Recurso
de Reposición  contra  Resolución  No.  237203-52  de  18  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.  19621391  Ciclo  10,  ubicada  en  la  dirección  mz  1  casa  3  piso  2  tinajas,
Barrio TINAJAS en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10 Y 2019-11

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  2  DE  DICIEMBRE  DE  2019
manifestando  su  inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el
reclamo mencionado impugnó la  decisión  argumentanto que el  suministró la
tapa de protección del medidor, la cual fue adquirida en la Casa del Bombillo, 
y de la caja del medidor a la red considera que hay dos mt aproximadamente, 
desconoce que le cobran por obra hidráulica,  y no esta conforme con el cobro
de  3  mt  de  obra  civil  en  zona  verde,    porque  el  hizo  las  incrustaciones,   al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con el  fin  de  dar  respuesta  al  escrito  del  recurso  de  reposición,   se  efectuó
análisis  de  los  anexos  que  aportó  el  usuario  y  de  los  hallasgos  de  la  visita
técnica  con  ocasión  del  recurso,    y  se  pudo  constatar  que  efectivamente  la
tapa de protección que tiene instalado el  medidor  de la  mtricula reclamante,  
no  fue  suministrada  por  la  Empresa,   se  instaló  pero  no  es  de  las  que  la
Empresa  vende,    pero  si  se  constató  que  se  intervino  en  zona  verde  para
poder efectuar la conexión desde la red central de la acometida de acueducto, 
 a los usuarios de la Empresa de Aguas y Aguas de Pereira, no se le autoriza
intervenir  las  redes  locales  de  acuerdo  con  lo  consagrada  en  el  Contrato  de
Condiciones Uniformes  y cuando lo realizan se les retira la tuberia respectiva 
para  proceder  a  realizar  la  respectiva  conexión  con  materiales  suministrados
por la Empresa y cumpliendo las condiciones técnicas requeridas.

En la grabación del cobro de la  orden de trabajo N° 2960118,   se liquidadon
los siguientes items:



El cobro se grabó en el sistema de información comercial,  mediante cumplido
N°  379883521 por  valor  de  $781.658 diferido  en 18 cuotas  mensuales,  cada
una por valor de $50.321,28 de las cuales al periodo de noviembre de 2019, 
se han liquidado dos.    el cobro del medidor se grabó mediante cumplido N°
379883522  por valor de $148.770, financiado igual a 18 cuotas mensuales.

Por lo cual  se  accede parcialmente  a  modificar  el  cobro realizado
mediante cumplido N° 379883521,   y se reintegran las dos cuotas
liquidadas   por  valor  de  $50.321.28,    mediante  solicitud  N°
3097242,  el Departamento de Cartera y Facturación,  modificará el
cobro,  confirmando los demás items,   y retirando sólo el cobro de
la caja de protección.
 

Al efectuar el análisis de los argumentos expuestos por el recurrente, se le aclara
que  por  politicas  internas  de  la  Empresa,   todas  las  conexiones  para
independización del  servicio se realizan nuevas desde la  red central,    y  el  valor
del  trabajo  realizado  se  liquida  en  forma  global,   en  los  items  de  OBRA
HIDRAULICA  DE ACUEDUCTO Y OBRA CIVIL EN ZONA VERDE (TIERRA),    
dando aplicación a lo fijado por la Empresa mediante Directiva de Precios N° 170
del  22  de  mayo  de  2019,     se  cobró  la  ejecución  de  la  orden  de  trabajo,   
mediante Cumplido N° 379883521.



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

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

La  legislación   vigente,   establece  que  el  suscriptor  es  el  dueño  de  la
acometida y deberá hacerse cargo del costo de la instalación, reparacion o
mantenimiento;  la  Empresa  ejecuta  la  orden  de  trabajo  por  la  cual  se
efectua  la independización,  pero el costo de los materiales y la mano de
obra  debe  ser  asumido  por  el  propietario  del  inmueble  que  se  beneficia
directamente del  servicio.     en  la  ejecución de esta orden de trabajo y  en  el
cobro  respectivo,  la  Empresa no ha violado el  debido  proceso,   pues  brindamos
todas las garantias procesales,  y los cobros se realizan de acuerdo a las politicas
de la Empresa establecidas en la  Directiva de Precios N° 170 del 22 de mayo de
2019  y al usuario al momento de requerir la conexión nueva se le suministro
la precotización,  la cual se estimó en un valor aproximado de $1.285.564 y el
valor total de la ejecución de la obra fue inferior,  (se adjunta al expediente).

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  en  los  artículos
2.3.1.3.2.3.17  y  2.3.1.3.2.3.18   del  DECRETO  1077  DE  2015,   este
Departamento  considera  que  el  cobro  de  la  orden  de  trabajo  por  la
cual  el  personal  de  la  Empresa  efectuó  la   conexión  nueva  de
acueducto  desde  la  red  central   en  el  inmueble  con   matrícula
19621391   debe  ser  modificado,   retirándose  el  valor  de  la  caja  de



protección equivalente a $194.844,   los demás items son correctos y
en consecuencia al valor total de la orden de trabajo se le rebaja dicho
valor,   debiendo  asumir  el  usuario  el  costo  de:     Medidor,  obra
hidráulica de 1/2" acueducto, mano de obra instalación del medidor y obra
civil en zona verde acueducto.

 Quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición  y  se  concede  el  recurso
Subsidiario de Apelación,  salvo que el recurrente desista expresamente de
el.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo
expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo por COBRO DESCONOCIDO. 
.

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: 

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).

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -100643 detallado así:

Concepto Período Causal Con
s.

Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

INST.DOM
ACUEDUCTO

2019-10 462 0 0 0 50321 -50321

INST.DOM
ACUEDUCTO

2019-11 462 0 0 0 50321 -50321



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
LUZ NIDIA  CALVO GIRALDO en contra de la Resolución No. 237203-52 de
18  DE  NOVIEMBRE  DE  2019,  y   MODIFICA   la  decisión  anterior   por  lo
expuesto en los considerandos de esta Resolución.  Se reliquidan dos cuotas
de octubre y noviembre de 2019 y se modifica el cobro retirando el valor de la
caja de protección, porque la suministró el usuario.

ARTICULO SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  19621391  la  suma de  
-100643. Dicha acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta
la cuenta o en el siguiente período de facturación.

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 17 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.  19429-52  de  17  DE
DICIEMBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) ARMANDO  CAMPIÑO
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 19429-52

Fecha Resolución Recurso 17 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237304 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ARMANDO  CAMPIÑO

Identificación del Peticionario 10110551

Matrícula No. 1038439

Dirección para Notificación CL 63 # 14- 169 TORRE 8 APTO 502 TORRES DE SAN MATEO

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. 3080513
Resolución No. 19429-52 

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19429 DE 3 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE  RECLAMO No. 237304 DE 31 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  ARMANDO   CAMPIÑO,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía  No.  10110551  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de
Reposición  contra  Resolución  No.  237304-52  de  14  DE  NOVIEMBRE  DE  2019,
mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número
consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  No.  1038439  Ciclo  11,  ubicada  en  la
dirección CL 63 # 14- 169 TORRE 8 APTO 502, Barrio TORRES DE SAN MATEO
 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-8, 2019-10.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  3  DE  DICIEMBRE  DE  2019
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo
mencionado  impugnó  la  decisión    argumentando  que  no  esta  conforme  con  la
respuesta  del  recurso,   pues  nunca  se  dio  cuenta  de  daños  en  el  interior  del
apartamento,  en noviembre 7/19 revisaron y no encontraron fugas,    al respecto
me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite
la interposición de nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos
la reposición, en la presente instancia administrativa la empresa solamente se
pronunciará respecto de las pretensiones sobre las cuales versó el reclamo,   y
 mediante  el  acto  administrativo  N°.  267304-52 de 14 de noviembre de  2019
SE DECLARO NO PROCEDENTE  y  resolvió la reclamación, en el siguiente
sentido: 

“[…]

 ARTICULO   1°.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  
ARMANDO   CAMPIÑO,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
10110551  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO DE LOS PERIODOS DE AGOSTO Y OCTUBRE
DE  2019   de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  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   UNICAMENTE  POR  EL  CONSUMO
FACTURADO  EN  EL  PERIODO  DE  OCTUBRE  DE  2019,    PORQUE  LA
DECISIÓN ADMINISTRATIVA POR LA CUAL SE ANALIZÓ EL CONSUMO
DEL PERIODO DE AGOSTO DE 2019, SE ENCUENTRA EN FIRME,   .  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. 

[...]”. 

Mediante Resolución 236351-52 del 30 de Septiembre de 2019,  este
Departamento le informó lo siguiente, decisión que se encuentra en firme pues
fue confirmada mediante Resolución N°   19295-52   del 1° DE OCTUBRE
DE 2019   por la cual se resolvió el recurso de reposición

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al
predio con matrícula No. 1038439, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Agosto 838 m3 827 m3 11 m3 171 m3

Cobro por diferencia de
lectura: 11 m3 + 160 m3
acumulados = 171 m3

facturados
 (Art. 146-Ley 142/94) 

Julio 827 m3 818 m3 9 m3 9 m3

Cobro por diferencia de
lectura: 9 m3 (Art. 146-Ley

142/94) 160 m3 pendientes por
facturar.

Junio 818 m3 647 m3 171 m3 11 m3
Cobro por promedio: 11 m3

 (Art. 146-Ley 142/94) 160 m3
pendientes por facturar. 

Una  vez  radicado  el  presente  reclamo,  se  envió  persona  técnica  del  área  de
Servicio al cliente el día 3 de Septiembre de 2019, procediendo con la revisión de
las instalaciones en presencia del (la) señor (a) JUAN S. CAMPIÑO identificado (a)
con CC N° 1.088.344.577, con el fin de descartar inconsistencias o anomalías en el
consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del  técnico
FREDDY  RAMOS  RIOS:  “Predio  cerrado,  se  hizo  lectura  y  observación  de
medidor,  no  registra,  se  llama  al  usuario  y  no  contesta.  Lectura  Actual:  22
m3.” 

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

� En el  periodo de Junio  2019  se  generó  una diferencia  de  lectura  de  171
m3,  de  los  cuales  se  le  facturaron  11  m3  por  concepto  de  promedio
(mientras  se  confirmaban  casusas  de  consumo  elevado),  dejando  así  un
consumo acumulado de 160 m3 pendientes por facturar.



� En el periodo de Julio 2019 se generó una diferencia de lectura de 9 m3,
los cuales se facturaron efectivamente por este concepto,  permaneciendo
así los 160 m3 pendientes por facturar.

� En el periodo de Agosto 2019  se generó una diferencia de lectura de 11
m3, a los cuales se le sumaron los 160 m3 acumulados, obteniendo así el
total de 171 m3 facturados en este periodo.

Por  otro  lado,  es  de  tomar  en  cuenta  que  se  encuentra  en  el  sistema  una
observación realizada por parte del grupo de revisión previa a la facturación del día
24  de  Agosto  de  2019,  en  donde  manifiestan  que  “Se  revisó  el  predio  con  el
geófono,  no  existe  fuga  interna,  Se  cobran  160  m3  pendientes  del  mes  6,
habia  fuga  en  sanitario  de  la  empleada,  estuvo  botando  agua.  2  Personas.”
Cumpliendo  de  este  modo  con  el  debido  proceso  al  programar  las  visitas  para
verificar  las  causas  del  consumo  elevado  antes  de  proceder  con  su  facturación,
encontrando fuga externa en el predio.

En  la  Resolución   19295   emitida  el  1°  de  noviembre  de  2019,    se  confirmó  el
consumo del período de AGOSTO DE 2019,   y se le informó lo siguiente:  

Podemos  observar  en  el  histórico  de  lecturas  que  la  Empresa  en  el
período  de  AGOSTO/19   efectivamente  ha  facturado  los  consumos
registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el
inciso primero del artículo 146 de la Ley 142 de 1994  establece:  "La
Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos
se  midan;  a  que  se  emplee  para  ello  los  instrumentos  que  la  técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal
del precio que se cobre al suscriptor o usuario."   el medidor  entre los
períodos de junio a agosto,  avanzó 191 m3  y se han facturado en su
totalidad,   11 en junio, 9 en julio y 171 m3 en agosto.  

En  este  orden  de  ideas,  habida  cuenta  que  las  pruebas  arrimadas  al
proceso enmarcan dentro  de  lo  establecido  en los  artículos  174,  175,
176  y  177  del  Código  de  Procedimiento  Civil,  en  lo  atinente  a  la
oportunidad  en  la  práctica,  a  la  idoneidad  y  alcance  de  las  mismas,
entendiéndose  que  las  revisiones  técnicas  practicadas  por  el  
Departamento de Servicio al  Cliente,  en las que se consignan hechos
verificados,  constituyen por si solas  un medio de prueba orientados a
esclarecer  las  dudas  generadas  y  por  ende  al  convencimiento  del
funcionario encargado de adoptar la decisión final.

En  el  caso  concreto  y  que  nos  atañe,   ha  quedado  plenamente
demostrado que el  medidor  funciona en perfectas  condiciones,  que el
nivel  de  ocupamiento  es  de  dos   (2)  personas,   y  en  la  visita   con  el
equipo del géofono, se detectó fuga visible por rebose en un sanitario,
la  cual  afectó  el  consumo,   y  para  el  periodo  siguiente  al  corregir  el
escape el consumo se normalizó.

En  nuestro  sistema  procesal  colombiano,  no  existe  tarifa  legal
probatoria, la jurisprudencia de la Corte Constitucional  ha abordado el
tema  al  señalar  que  impera  la  libertad  probatoria,   lo  que  debe
entenderse  como  la  autorización  para  demostrar  los  hechos  con
cualquier medio de prueba,  es decir, no existe tarifa legal para probar
los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que hay  libre
valoración de la prueba, y  que estas debe ser examinada en conjunto,



de  acuerdo  con  las  reglas  de  la  sana  crítica;  así  las  cosas,  la
apreciación  de  las  diversas  pruebas  allegadas  en  desarrollo  de  todo
proceso   deben  ser  valoradas  de  manera  autónoma  por  el  juez  de
conocimiento, partiendo de una apreciación lógica y razonada, lo que lo
conlleva  a  que  pueda  formar  su  opinión  recurriendo  a  diversos
elementos  de  juicio  demostrados  con  cualquier  medio  que  tenga  esa
capacidad, quedando por fuera la hipótesis de que determinado hecho
solo se puede establecer a través de un especial medio de convicción;
razón por la cual ,  y en virtud de lo consagrado en el  artículo 175 del
Código  General  del  Proceso  que  establece  diferentes  medios  de
pruebas  lícitos  y  legales  como  son  la  declaración  de  parte,  el
juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el dictamen pericial, los
documentos  y  lo  hechos  notorios,  entre  otros,  por  lo  tanto,  la  prueba
legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectúa
el personal de la Empresa a la dirección objeto de reclamación,   

Lo  anterior,  teniendo  en  cuenta  que  en  virtud  del  artículo  29

Constitucional  inciso  5°  solo  “es  nula,  de  pleno  derecho,  la  prueba

obtenida con violación del debido proceso.” 

En  consecuencia,  este Departamento CONFIRMA la decisión inicial
y el consumo facturado en el periodo de AGOSTO/19  no será  objeto
de  modificación,   pues  el  consumo se  liquida  con  base  en  el  registro
fehaciente  del  medidor  y  no  por  el  nivel  de  ocupamiento   y  las  fugas
visibles son responsabilidad del usuario.

En cuanto al consumo  facturado en el período de OCTUBRE DE 2019,  por el
cual  se  le  concedió  el  recurso  de  reposición  y  subsidiariamente  el  de
apelación,  encontramos los siguiente:

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   6  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,
el  equipo de medida registraba una lectura  acumulada de 870 m3,  habitan  tres  
personas,   las  instalaciones,  la  acometida  y  el  medidor  se  observaron  en  buen
estado.

Podemos observar  en  el  histórico  de lecturas  que la  Empresa  en  el  periodo  de  
OCTUBRE DE 2019   efectivamente ha facturado los consumos registrados en el
aparato  de  medida,  con  base  en  lo  establecido  en  el  inciso  primero  del  artículo
146  de  la  Ley  142  de  1994   establece:   "La  Empresa  y  el  suscriptor  o  usuario
tienen  derecho  a  que  los  consumos  se  midan;  a  que  se  emplee  para  ello  los



instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el
elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario."   El medidor en
este período avanzó de 846 a 855 m3, para una diferencia de 9 m3.

En  el  siguiente  cuadro  se  puede  apreciar  el  resumen  de  lecturas  y  el  consumo
facturado a la matricula reclamante:

En  este  orden  de  ideas,  habida  cuenta  que  las  pruebas  arrimadas  al  proceso
enmarcan dentro de lo establecido en los artículos 174, 175, 176 y 177 del Código
de  Procedimiento  Civil,  en  lo  atinente  a  la  oportunidad  en  la  práctica,  a  la
idoneidad  y  alcance  de  las  mismas,  entendiéndose  que  las  revisiones  técnicas
practicadas por el  Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan
hechos  verificados,   constituyen  por  si  solas   un  medio  de  prueba  orientados  a
esclarecer  las  dudas  generadas  y  por  ende  al  convencimiento  del  funcionario
encargado de adoptar la decisión final.

En  consecuencia,  este Departamento confirma la decisión inicial y los consumos
facturados en el período de OCTUBRE  DE 2019 no serán objeto de modificación,
 porque el consumo se ha facturado de acuerdo al registro fehaciente del  equipo
de medida,  el cual se encuentra en perfecto estado y las instalaciones hidráulicas
no  presentan  fugas.     Quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición  y  se
concede  el  recurso  Subsidiario  de  Apelación,   salvo  que  el  recurrente  desista
expresamente de el.

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 O PRODUCCION FACTURADO.

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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por
ARMANDO   CAMPIÑO  y  NO  ACCEDE    A  LAS  PRETENSIONES  DEL
RECURRENTE,   confirmándose  en  todas  sus     partes   la  Resolución  No.
237304-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en los considerandos
de esta Resolución.

ARTICULO  SEGUNDO:    Notificar  personalmente  el  contenido  de  la  presente
decisión  al  señor   ARMANDO  CAMPIÑO,  haciéndose entrega de una  copia  del
acto administrativo.    En caso de que  no sea posible la  notificación personal  de
esta resolución, se procederá a la notificación por aviso, conforme del Código de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. 

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 17 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.  19441-52  de  17  DE
DICIEMBRE DE 2019.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ELVIA  ROSA  
SALAZAR MAYO 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 19441-52

Fecha Resolución Recurso 17 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237375 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ELVIA ROSA  SALAZAR MAYO

Identificación del Peticionario 42076775

Matrícula No. 268177

Dirección para Notificación CR 15 BIS # 23- 58 CENTENARIO

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. 3080477
Resolución No. 19441-52 

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19441 DE 5 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE  RECLAMO No. 237375 DE 6 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  ELVIA  ROSA   SALAZAR  MAYO,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía No. 42076775 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición
contra  Resolución  No.  237375-52  de  20  DE  NOVIEMBRE  DE  2019,  mediante  la  cual  se
declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matrícula  No.  268177  Ciclo  4,  ubicada  en  la  dirección  CR  15  BIS  #  23-  58,  Barrio
CENTENARIO  en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  5  DE  DICIEMBRE  DE  2019
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo
mencionado impugnó la decisión  argumentando que se esta aumentando el valor
de la factura,  solicita revisión técnica y poder estar presente,   solictia modificar la
decisión  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  6 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,  el  equipo  de  medida   serie   123491AA,   registraba  una  lectura
acumulada  de  128  m3,  habitan  cuatro  personas,   ,  la  acometida  y  el
medidor se observaron en buen estado,  de los tres baños,  uno  presenta
fuga visible en el tanque del sanitario,  se le recomendó a la señora ROSA
SALAZAR, cambiar los accesorios.

Podemos observar  en  el  histórico  de lecturas  que la  Empresa  en  el  periodo  de  
OCTUBRE   DE 2019   efectivamente ha facturado los consumos registrados en el
aparato  de  medida,  con  base  en  lo  establecido  en  el  inciso  primero  del  artículo



146  de  la  Ley  142  de  1994   establece:   "La  Empresa  y  el  suscriptor  o  usuario
tienen  derecho  a  que  los  consumos  se  midan;  a  que  se  emplee  para  ello  los
instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el
elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario."   El medidor en
este período avanzó de 53 A 90  m3, para una diferencia de 37 m3.

En  el  siguiente  cuadro  se  puede  apreciar  el  resumen  de  lecturas  y  el  consumo
facturado a la matricula reclamante:

En  este  orden  de  ideas,  habida  cuenta  que  las  pruebas  arrimadas  al  proceso
enmarcan dentro de lo establecido en los artículos 174, 175, 176 y 177 del Código
de  Procedimiento  Civil,  en  lo  atinente  a  la  oportunidad  en  la  práctica,  a  la
idoneidad  y  alcance  de  las  mismas,  entendiéndose  que  las  revisiones  técnicas
practicadas por el  Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan
hechos  verificados,   constituyen  por  si  solas   un  medio  de  prueba  orientados  a
esclarecer  las  dudas  generadas  y  por  ende  al  convencimiento  del  funcionario
encargado de adoptar la decisión final.

En el caso concreto y que nos atañe,  ha quedado plenamente demostrado que el
medidor  funciona  en  perfectas  condiciones,  que  el  nivel  de  ocupamiento  es  de  
cuatro personas,  lo que quedó probado plenamente en  las revisiones practicadas
con  ocasión  de  la  reclamación  y  el  recurso  de  reposición,   donde  se  deja
constancia  que  se  revisaron  las  instalaciones  hidráulicas  y  se  observó  FUGA
VISIBLE EN UN SANITARIO,  por lo tanto, se confirma el consumo facturado en el
periodo de octubre de 2019.}

En  consecuencia,  este Departamento confirma la decisión inicial y los consumos
facturados en el período de OCTUBRE  DE 2019 no serán objeto de modificación,
 porque el consumo se ha facturado de acuerdo al registro fehaciente del  equipo
de medida,  el cual se encuentra en perfecto estado y las instalaciones hidráulicas
no  presentan  fugas.   Igualmente  es  pertinente  aclarar  que  el  incremento  no
constituyó  desviación  significativa  del  consumo,   pues  no  supero  el  65%  del
promedio,   como lo  establece  la  Resolución  CRA 151  de  2001.    Quedando  así
resuelto el recurso de reposición.



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

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 O PRODUCCION FACTURADO.  .

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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO:  Declarar  NO PROCEDENTE el  Recurso  presentado  por
ELVIA ROSA  SALAZAR MAYO  y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución
No.  237375-52  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.  La  presente  Resolución  rige  a  partir  de  la  fecha  de  su
expedición y contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada
la vía administrativa.



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 17 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. 237740-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237740-52

Fecha Resolución
17 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario IDELBER ANTONIO RODRIGUEZ

Matrícula No 781930

Dirección para Notificación
LOTE 150 INTERIOR EL PLUMON

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. 3076033
Resolución No. 237740-52 

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237740 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)  IDELBER  ANTONIO
RODRIGUEZ identificado con C.C.  No.  19242748,  obrando en calidad  de  Otros  presentó
RECLAMO  No.  237740  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado N°  781930 Ciclo:  12  ubicada  en:  CL  71  #  30  BIS-  20  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-11

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  3  DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que participó el(la) señora(a)  como usuario del servicio público
y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la  Empresa,  se determinó que:  cuenta con
la disponibilidad del  servicio de acueducto y alcantarillado,  en la  acometida  de  acueducto
tiene instalado el Medidor N° C18LA368751  el cual registra una lectura acumulada de 44
m3.  Se llama al teléfono del usuario el cual contesta que está realizando una diligencia, por
lo  tanto  no  puede  atenderme.  Se  visita  predio  el  cual  se  encuentra  solo  y  ademas  se
observa en terreno que existe una mala lectura

Al  revisar  el  histórico  de  lecturas  en  el  sistema  de  información  comercial,
encontramos  que  se  presentó  inconsistencia  en  la  lectura  reportada  para  el
periodo  de  NOVIEMBRE  de  2019,  lo  que  originó  que  se  cobrara  un  consumo
exagerado para este periodo, pues en la revisión técnica al predio, se confirmó la
lectura  razón  por  la  cual  se  determinó  que  el  incremento  se  debió  a  un  error
humano en la toma de lectura.

Por  lo  tanto,  consideramos  procedente  modificar  el  consumo  facturado  en  el
periodo  de  NOVIEMBRE  DE  2019  el  cual  fue  de  20  m3  por  3  m3,  que
corresponde al consumo promedio del predio, de acuerdo a lo evidenciado por el
técnico.  para dar así cumplimiento al inciso primero del artículo 146 de la Ley 142
de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los
consumos se  midan;  a  que se  emplee para  ello  los  instrumentos  que  la  técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio
que se cobre al suscriptor o usuario.”.  

Por lo expuesto, este Departamento considera PROCEDENTE LA
RECLAMACIÓN Y SE ACCEDE A RELIQUIDAR EL CONSUMO DEL PERIODO



de NOVIEMBRE 2019.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -45328 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-11 400 0 0 -4 0 -4

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-11 400 3 20 5561 37072 -31512

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-11 400 0 0 -4 -3 -1

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-11 400 3 13 -1832 -7939 6107

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-11 400 3 20 4771 31808 -27036

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2019-11 400 3 13 -2135 -9253 7118

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  IDELBER
ANTONIO  RODRIGUEZ  identificado  con  C.C.  No.  19242748  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)  IDELBER  ANTONIO  RODRIGUEZ  enviando
citación a Dirección de Notificación:, LOTE 150 INTERIOR 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:  IDELBER  ANTONIO  RODRIGUEZ  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  781930  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 17 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. 237758-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) YULI ANDREA  PELAEZ 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
237758-52

Fecha Resolución
17 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario YULI ANDREA  PELAEZ

Matrícula No 1817204

Dirección para Notificación
MZ C CS 10 LC 2 HABANA I

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3076294
Resolución No. 237758-52 

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237758 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) YULI ANDREA  PELAEZ
identificado  con  C.C.  No.  1089720140,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó
RECLAMO  No.  237758  consistente  en:  LECTURA  INCORRECTA  de  la  factura
con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1817204 Ciclo: 12
ubicada en: MZ C CS 10 LC 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
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) Estefania Aguirre como
usuario  del  servicio  público  y  FREDDY  RAMOS  RIOS  como  funcionario  de  la  
Empresa,   se  determinó  que:   cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el
Medidor N° P1515MMRSA79950AA  el cual registra una lectura acumulada de 107
m3.   Existe  mala  lectura,  ademas  existe  fuga  por  el  agua  stop  del  sanitario,  se
recomendó el arreglo.

Al  revisar  el  histórico  de  lecturas  en  el  sistema  de  información  comercial,
encontramos  que  se  presentó  inconsistencia  en  la  lectura  reportada  para  el
periodo  de  NOVIEMBRE  de  2019,  lo  que  originó  que  se  cobrara  un  consumo
exagerado para este periodo, pues en la revisión técnica al predio, se confirmó la
lectura  razón  por  la  cual  se  determinó  que  el  incremento  se  debió  a  un  error
humano  en  la  toma  de  lectura.  Sin  embargo  y  de  acuerdo  a  los  históricos  del
predio, se evidencia un incremento en el consumo, la cual se establece se debe a’
la fuga detectada

Por  lo  tanto,  consideramos  procedente  modificar  el  consumo  facturado  en  el
periodo  de  NOVIEMBRE  DE  2019  el  cual  fue  de  18  m3  por  10  m3,  que
corresponde  al  consumo  registrado  por  el  equipo  de  medida  del  predio,  de
acuerdo  a  lo  evidenciado  por  el  técnico.   para  dar  así  cumplimiento  al  inciso
primero  del  artículo  146  de  la  Ley  142  de  1994  establece:  “La  Empresa  y  el
suscriptor  o  usuario  tienen  derecho  a  que  los  consumos  se  midan;  a  que  se
emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que



el  consumo  sea  el  elemento  principal  del  precio  que  se  cobre  al  suscriptor  o
usuario.”.  

Por lo expuesto, este Departamento considera PROCEDENTE LA
RECLAMACIÓN Y SE ACCEDE A RELIQUIDAR EL CONSUMO DEL PERIODO
de NOVIEMBRE 2019.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -43726
detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-11 400 10 18 9336 16804 -7468

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-11 400 0 0 -1 -4 2

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-11 400 10 18 10881 19585 -8705

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-11 400 10 18 18536 33365 -14829

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-11 400 0 0 -3 0 -3

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-11 400 10 18 15904 28627 -12723

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  YULI
ANDREA   PELAEZ  identificado  con  C.C.  No.  1089720140  por  concepto  de
LECTURA  INCORRECTA  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)  YULI  ANDREA   PELAEZ  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, MZ C CS 10 LC 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: YULI ANDREA  PELAEZ la cancelación
de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1817204  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 17 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. 237771-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ORLANDO PUERTA 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
237771-52

Fecha Resolución
17 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ORLANDO PUERTA QUINTERO

Matrícula No 1870633

Dirección para Notificación
CONDOMINIO QUINTAS.DE.CAFELIA A.COMUN 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



Visita No. 3077224
Resolución No. 237771-52 

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237771 de 3 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 3 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) ORLANDO PUERTA
QUINTERO  identificado  con  C.C.  No.  4342206,  obrando  en  calidad  de
Otros presentó RECLAMO No. 237771 consistente en: INCONFORMIDAD
CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el  servicio de acueducto y alcantarillado N° 1870633 Ciclo:
14  ubicada  en  la  dirección:  CONDOMINIO  QUINTAS  DE  CAFELIA  -
A.COMUN en el  periodo facturado 2019-11.

Sea lo primero aclarar que para los efectos  de identificación  del  tipo de
servicio  prestado,  el Edificio en su integralidad es considerado SISTEMA
GENERAL  O  TOTALIZADOR,  entendiéndose  este  como  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  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 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 efectos
se denomina 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 aplica 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.

En este caso, el CONDOMINIO QUINTAS DE CAFELIA es un multiusuario
con 31 unidades independientes, una área común para todas las unidades
independientes y una sola acometida de entrada, con un totalizador general
que  corresponde  a  un  medidor  identificado  con  el  número  de  serie
C17SE009142.   Adicionalmente  con  el  objeto  de  brindar  una  respuesta
oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisó en el histórico de lecturas
del  sistema  de  información  comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa
durante el periodo objeto del reclamo ha facturado consumos con base en
lo  registrado  en  el  medidor,  cuando  el  medidor  está  funcionando
correctamente  el  consumo  se  determina  por  la  diferencia  entre  la  lectura
actual del medidor y la lectura anterior, la variación en el consumo indica la
utilización  del  servicio,  el  consumo  facturado  tiene  entonces  como  causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo
que  al  descontar  el  consumo  de  las  hijas  durante  del  periodo,   es  el
consumo de las áreas comunes. 

Para el periodo de Noviembre/2019, la diferencia de lectura del medidor fue
de 1023 m3, la suma total de consumos de las matrículas hijas fue 798 m3,
entonces  por  diferencia  queda  un  consumo  de  225  m3  para  las  áreas
comunes; adicionalmente se carga al consumo del periodo 428 m3 de los
pendientes  de  los  periodos  SEPTIEMBRE/2019  y  OCTUBRE/2019,  pues
desde el ejercicio previo a la facturación del periodo de NOVIEMBRE/2019,
se revisaron todas las instalaciones  hidráulicas y no existen fugas .

Desde  el  módulo  de  facturación  del  multiusuario  se  encuentra  que  se
reportan las siguientes novedades para el periodo:

La  matrícula  1871151  (Casa  17)  bajo  consumo,   el  medidor  que  tiene
instalado es clase C del año 2012 (tecnológicamente obsoleto)
La matrícula 1871136 (Casa 18) no reporta consumos, reporta desocupado
y el medidor que tiene instalado es clase C del año 2012 (tecnológicamente
obsoleto)
La  matrícula  1871144  (Casa  2)  reporta  daño  visible  ya  reparado  y  el
medidor  que  tiene  instalado  es  clase  C  del  año  2012  (tecnológicamente
obsoleto).
La matrícula 1871243 (Casa 25) el medidor que tiene instalado es clase C



del año 2012 (tecnológicamente obsoleto)
La matrícula 1871086 (Casa 30) el medidor que tiene instalado es clase C
del año 2012 (tecnológicamente obsoleto)
La matrícula 1871128 (Casa 43) el medidor que tiene instalado es clase C
del año 2012 (tecnológicamente obsoleto)
La matrícula 1871045 (Casa 48) el medidor que tiene instalado es clase C
del año 2012 (tecnológicamente obsoleto)
La matrícula 1871037 (Casa 50) el medidor que tiene instalado es clase C
del año 2012 (tecnológicamente obsoleto)
La matrícula 19621469 es un predio donde se adelanta construcción.

Teniendo en cuenta que para el periodo de NOVIEMBRE/2019, se realizó
la revisión previa a la facturación, actuación que se realiza en concordancia
con  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",  y  que  pretende
identificar la causa de la desviación significativa de los consumos, donde se
informa que: "Se revisaron todas las instalaciones  hidráulicas,  no existen
fugas."

Confirmando  la  causa  de  la  desviación  y  el  buen  estado  de  las
instalaciones  hidráulicas   y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo
146 de la ley 142 de 1994, este Departamento considera que los consumo
facturados  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  en  el  periodo  de
NOVIEMBRE/2019   son  correctos  y  no  serán  modificados,  porque  la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida
que se encuentra en buen estado.

FUNDAMENTOS LEGALES
 
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."

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.”

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)."

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

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

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
ORLANDO  PUERTA  QUINTERO  identificado  con  C.C.  No.  4342206  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) ORLANDO PUERTA QUINTERO enviando
citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CONDOMINIO
QUINTAS.DE.CAFELIA 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:  ORLANDO  PUERTA
QUINTERO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.



1870633 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 17 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 237798-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ADRIANA MONTOYA GIL 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
237798-52

Fecha Resolución
17 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ADRIANA MONTOYA GIL

Matrícula No 1714229

Dirección para Notificación
MZ E LT 10 PARQUES DE BOQUIA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3078625

Resolución No. 237798-52 

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237798 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE DICIEMBRE DE 2019 la señora ADRIANA MONTOYA
GIL  identificado  con  C.C.  No.  42080683,  obrando  en  calidad  de  Otros
presentó  RECLAMO No.  237798 consistente  en:  INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1714229 Ciclo: 6 ubicada
en la dirección: MZ E LT 10 en los periodos facturados 2019-11,2019-10.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y
observamos  que  se  presentó  desviación  significativa  del  consumo  en  los
periodos de OCTUBRE Y 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:    CONSUMO  POR  AUMENTO  DE
NUMERO  DE  PERSONAS  y  cobró  el  consumo  total  que  registró  el
medidor,  el cual   avanzó para el periodo del mes de Octubre de 2019 de
313 a 338 m3  arrojando un consumo de 25 m3 y para el periodo del mes
de Noviembre de 2019 avanzó de 338 a 359 m3  arrojando un consumo de
21 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  los  periodos  de  OCTUBRE  Y
NOVIEMBRE  DE  2019    es  correcto  y  no  será  modificado,  porque  la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

Artículo 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
ADRIANA  MONTOYA  GIL  identificado  con  C.C.  No.  42080683  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)  ADRIANA  MONTOYA  GIL  enviando



citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  E  LT  10  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:  ADRIANA MONTOYA GIL  la
cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1714229 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 17 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. 237794-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  MARIA   RUBY  MUÑOZ  DE  
ALVAREZ  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
237794-52

Fecha Resolución
17 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA  RUBY MUÑOZ DE  ALVAREZ

Matrícula No 454942

Dirección para Notificación
CS 539 LA INDEPENDENCIA

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. 3078629
Resolución No. 237794-52 

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237794 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE DICIEMBRE DE 2019 la señora MARIA  RUBY MUÑOZ
DE  ALVAREZ identificado con C.C. No. 42054552, obrando en calidad de
Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237794  consistente  en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
454942 Ciclo:  11 ubicada en la dirección:  CS 539 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  33  m3,  avanzando  de  2324  a  2357
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  5  DE  DICIEMBRE  DE  2019,  en  la  que  participó  la
señora MARIA RUBY MUÑOZ como usuario del servicio y EDWIN VELEZ
TORO como colaborador de la Empresa, se determinó que el predio cuenta
con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  prestados
por  la  empresa,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
1015MMCAF009083AA,  registra  una  lectura  acumulada  de  2370  m3  y  la
observación: "Se revisó el predio instalaciones en buen estado y no existen
fugas,  usuaria  solicita  que  se  le  genere  una  ot  para  que  le  realicen  el
cambio de la llave de paso".

Ahora  bien,  se  comisiona  al  área  encargada  en  Orden  de  Trabajo  No.
3093292, "cambiar la llave de paso del predio con matricula No. 454942",
cabe  recordarle  al  usuario  que  cada  intervención  de  la  empresa  tiene  un
costo  dependiendo  los  materiales  utilizados  y  la  mano  de  obra
implementada en dicha intervención.  

“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
MARIA  RUBY MUÑOZ DE  ALVAREZ identificado con C.C. No. 42054552
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   RUBY  MUÑOZ  DE   ALVAREZ
enviando citación a Dirección de Notificación:,  CS 539 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   RUBY MUÑOZ  DE  
ALVAREZ la cancelación de las sumas pendientes por  concepto  de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
454942 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 17 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. 237834-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  URIEL  DE  JESUS  BEDOYA
CUERVO  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
237834-52

Fecha Resolución
17 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario URIEL DE JESUS BEDOYA CUERVO

Matrícula No 278069

Dirección para Notificación
MZ 19 CS 2 JOSE ANTONIO GALAN

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. 3083423
Resolución No. 237834-52 

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237834 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) URIEL DE JESUS
BEDOYA  CUERVO  identificado  con  C.C.  No.  10098174,  obrando  en
calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  237834  consistente  en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
278069 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: MZ 19 CS 2 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 liquidación, 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)  Viviana
Vargas  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° P1415MMRSA44950AA  el cual registra una lectura acumulada
de  _667_  m3.   Instalaciones  en  buen  estado  medidor  funcionando
correctamente predio con 1 baño, hubo una fuga ya reparada, Instalaciones
hidráulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado. 

Se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y
observamos  que  la  empresa  en   los  periodos  de    SEPTIEMBRE,
OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE 2019 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el  medidor,    la  variación en el  consumo se debe a la
utilización  del  servicio,   el  medidor  en  este  periodo  en  estos  periodos
avanzó de 603 a 615 en SEPTIEMBRE,  de 615 a 631 en OCTUBRE  y
de 631 a 654 m3 en  NOVIEMBRE , arrojando un consumo de 12, 16 Y 23
 m3  respectivamente,  y en la visita técnica se desvirtuó inconsistencia en
el reporte de la lectura.



Se le recomienda  al usuario hacer revisión periódica de las instalaciones
hidráulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y daños 
visibles  son  responsabilidad  del  usuario  y  la  empresa  no  responde  por
dichos  consumos,  además  es  importante  hacer  un  uso  racional  del
servicio.  Igualmente se le aclara que cualquier fuga que se presente  en el
predio debe ser asumida por el usuario,  pues no es responsabilidad de la
Empresa.

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por
URIEL DE JESUS BEDOYA CUERVO identificado con C.C. No. 10098174
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)  URIEL  DE  JESUS  BEDOYA  CUERVO
enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  19  CS  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:  URIEL  DE  JESUS  BEDOYA
CUERVO la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
278069 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 17 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. 237888-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237888-52

Fecha Resolución
17 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario KATERINE NARANJO SANTA

Matrícula No 19621282

Dirección para Notificación CARRERA 36 84B-30 BLOQ IV APTO 803 CAMPO ALEGRE SA CAMPO
ALEGRE

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. 3092746
Resolución No. 237888-52 

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237888 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 el  día  10  DE DICIEMBRE DE 2019  la  señora  KATERINE NARANJO
SANTA  identificada  con  C.C.  No.  1088011085,  obrando  en  calidad  de
Otros presentó RECLAMO No. 237888 consistente en: INCONFORMIDAD
CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19621282 Ciclo:
10 ubicada en la dirección: CARRERA 36 84B-30 BLQ IV TORRE A APTO
803.

Al revisar en el histórico de lecturas del sistema de información comercial
se  observa  que  la  empresa  en  el  periodo  de  NOVIEMBRE/2019  ha
facturado  los  consumos por  estricta  diferencia  de  lectura,  esto  es,  que  el
medidor presentó una diferencia de 80 m3, avanzando de 0 a 80 m3,  y la
empresa estando pendiente la identificación de la causa del incremento del
consumo,  facturó  solo  11  m3,  continuando  pendiente  la  revisión  por  la
desviación.

Luego,   mediante  la  visita  técnica  realizada  al  predio  con  ocasión  a  su
reclamación el día 17 DE DICIEMBRE DE 2019 en la que participó el señor
Jefferson   Cardona   como  usuario  del  servicio  y  CARLOS  ALBERTO
OSORIO  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° J18FA818788, registra una lectura
acumulada  de  82  m3  y  la  observación:  "SE  LLAMÓ  LA  USUARIA  EN  7
OCACIONES NO RESPONDE, SE VISITÓ EL PREDIO SE ENCUENTRA 
DESOCUPADO, El medidor tiene la llave de paso cerrada al abrir  la llave
el medidor no presenta movimiento  nos indica que no hay 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/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
KATERINE NARANJO SANTA  identificado  con  C.C.  No.  1088011085  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)  KATERINE  NARANJO  SANTA  enviando
citación a Correo Electrónico:, knaranjo@utp.edu.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: KATERINE NARANJO SANTA
la cancelación de las sumas pendientes por  concepto  de  saldo  adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19621282 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 17 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 237912-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237912-52

Fecha Resolución
17 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LEANDRO  GUTIERREZ

Matrícula No 1700525

Dirección para Notificación
CLL 14 # 23 -72 OFICINA 708 LOS ALAMOS CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3093806
Resolución No. 237912-52 

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237912 de 16 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  16  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  LEANDRO  
GUTIERREZ identificado con C.C. No. 1087987086, obrando en calidad de Otros
presentó  RECLAMO  No.  237912  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  O  PRODUCCION FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1700525  Ciclo:  13  ubicada  en  la
dirección: MZ 7 CS 6 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 17 DE
DICIEMBRE  DE  2019  en  la  que  participó  el(la)  señora(a)  Juan  Felipe  Cardona
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°
C17LA131010AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  857  m3.  
Instalaciones  en buen estado,  medidor  funcionando correctamente,  predio  con  4
baños.

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
22  m3,   avanzó  de  818  m3  a  840  m3,  facturando  22  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  por  22  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
LEANDRO  GUTIERREZ identificado con C.C. No. 1087987086 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)  LEANDRO   GUTIERREZ  enviando  citación  a
Correo  Electrónico:,  LEANDRO.SOE1@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: LEANDRO  GUTIERREZ la cancelación
de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1700525  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 17 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. 237903-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) KAILEN  SEIJAS 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
237903-52

Fecha Resolución
17 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario KAILEN  SEIJAS

Matrícula No 746859

Dirección para Notificación
CL 11 # 4- 30 APTO 2 PARQUE LA LIBERTAD

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. 3093946
Resolución No. 237903-52 

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237903 de 16 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  16 DE DICIEMBRE DE 2019 el  (la)  señor(a)  KAILEN  SEIJAS
identificado  con  C.C.  No.  15823279,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario
presentó  RECLAMO No.  237903 consistente  en:  INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula
para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  746859 Ciclo:  2  ubicada
en la dirección: CL 11 # 4- 30 APTO 2 en el  periodo facturado 2019-12.

Al revisar en el histórico de lecturas del sistema de información comercial
se  observa  que  la  empresa  en  el  periodo  de  DICIEMBRE/2019  ha
facturado  los  consumos por  estricta  diferencia  de  lectura,  esto  es,  que  el
medidor presentó una diferencia de 12 m3, avanzando de 130 a 142 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  17  DE DICIEMBRE DE 2019  en  la  que  participó  el(la)
señora(a)  Kailen  Seijas   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° C19LA013871, registra una lectura
acumulada de 146 m3 y la observación:  "Existe fuga por  el  agua stop del
sanitario.Se  recomendó  el  arreglo.";  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



DICIEMBRE/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
KAILEN   SEIJAS  identificado  con  C.C.  No.  15823279  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)  KAILEN   SEIJAS  enviando  citación  a
Dirección  de  Notificación:,  CL  11  #  4-  30  APTO  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:  KAILEN   SEIJAS  la
cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 746859 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 17 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 237908-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237908-52

Fecha Resolución
17 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario HERNAN GIRALDO LOPEZ

Matrícula No 1511203

Dirección para Notificación
MZ 3 B CS 3 PORTALES DE BIRMANIA

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. 3093941
Resolución No. 237908-52 

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237908 de 16 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  16  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  señor  HERNAN  GIRALDO
LOPEZ  identificado  con  C.C.  No.  4466107,  obrando  en  calidad  de
Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237908  consistente  en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1511203  Ciclo:  10  ubicada  en  la  dirección:  MZ  3  B  CS  3  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/2019  ha
facturado  los  consumos por  estricta  diferencia  de  lectura,  esto  es,  que  el
medidor presentó una diferencia de 22 m3, avanzando de 1073 a 1095 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  17  DE  DICIEMBRE  DE  2019  en  la  que  participó  la
señora  Ana  Giraldo   como  usuario  del  servicio  y  CARLOS  ALBERTO
OSORIO  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°  P1515MMRSA64233AA,  registra
una  lectura  acumulada  de  1116  m3  y  la  observación:  "  Instalaciones  en
buen estado medidor funcionando correctamente predio con 2 baños".

“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 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
HERNAN  GIRALDO  LOPEZ  identificado  con  C.C.  No.  4466107  por
concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la
presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese  personalmente o por aviso el  contenido de la
presente  resolución  al  señor(a)  HERNAN  GIRALDO  LOPEZ  enviando
citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ 3  B  CS 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: HERNAN GIRALDO LOPEZ la
cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1511203 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 17 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 237897-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LUZ ALIRIA  ARISTIZABAL 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
237897-52

Fecha Resolución
17 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LUZ ALIRIA  ARISTIZABAL

Matrícula No 45583

Dirección para Notificación
CR 9 # 6- 15 PS 3 BERLIN

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. 3093282
Resolución No. 237897-52 

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237897 de 16 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  16  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  LUZ  ALIRIA   ARISTIZABAL
identificado con C.C. No. 24942099, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
237897  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
45583 Ciclo: 1 ubicada en: CR 9 # 6- 15 PS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12

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  17  DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que participó el(la) señora(a) Luz Aristizabal como usuario del
servicio público y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la  Empresa,  se determinó
que:   cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la
acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1515MMRSA70785AA   el  cual
registra una lectura acumulada de 351 m3.  Se reviso sanitario  llaves y no existen fugas,
medidor registrando correctamente

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que
al predio con matrícula No 45583, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Dic. 348 m3 333 m3 15 m3 15 m3
Consumo por diferencia

de lectura :15 m3
 (Art. 146-Ley 142/94)

Nov. 333 m3 333 m3 0 m3 10 m3
Consumo por promedio 

10 m3 
(Art. 146-Ley 142/94)

Ahora  bien,  al  hacer  un  análisis  de  lo  evidenciado  en  las  lecturas  del  predio
durante los Periodos de Noviembre 2019  que no fuè posible leer lo registrado por
el  equipo  de  medida  según  la  observación  registrada  en  nuestro  sistema  de
información,  se establece la diferencia de la última lectura tomada con la  lectura
registra  antes  de  que  se  generará  el  inconveniente  para  tomar  la  lectura,  por  lo
tanto  se  procederá  a  reliquidar,   de  acuerdo  a  la  diferencia  existente  entre  la
última  lectura  del  periodo  de   Diciembre  2019  y  la  encontrada  en  Noviembre



2019,  lo  que  nos  da  por  15  m3,  de  los  que  10  m3  se  facturaron  en  Noviembre
2019, dejando 5 m3 pendientes para facturar en Diciembre 2019. 

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de
Información Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la
matrícula  No.  45583  NO  SON  CORRECTOS,  ya  que  se  presentó  un  error  del
sistema por  la  no  toma de lectura,  por  lo  cual,  serán objeto  de  reliquidación  por
parte de éste Departamento de la siguiente manera: Diciembre 2019 de 15 m3 a
5 m3 de acuerdo a lo que ya fue facturado en  los periodos de  Noviembre 2019,
actuando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -30945
detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-12 480 0 0 -4 -1 -3

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-12 480 5 13 -1010 -2626 1616

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-12 480 5 15 7952 23856 -15904

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2019-12 480 5 13 -1177 -3060 1883

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-12 480 5 15 9268 27804 -18536

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-12 480 0 0 -4 -2 -1

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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  LUZ  ALIRIA  
ARISTIZABAL  identificado  con  C.C.  No.  24942099  por  concepto  de  INCONFORMIDAD
CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  LUZ  ALIRIA   ARISTIZABAL  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 9 # 6- 15 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:  LUZ  ALIRIA   ARISTIZABAL la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 45583 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 17 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. 237899-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CRISTINA  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
237899-52

Fecha Resolución
17 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CRISTINA  GOMEZ

Matrícula No 154708

Dirección para Notificación
CR 7 # 18- 54 LC 22 CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 237899-52 

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237899 de 16 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  16  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  CRISTINA  
GOMEZ identificado con C.C. No. 42140374, obrando en calidad de Otros
presentó  RECLAMO  No.  237899  consistente  en:  COBROS  POR
CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula
para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  154708 Ciclo:  2  ubicada
en  la  dirección:  CR  7  #  18-  54  LC  22  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-12.

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)

Una  vez  verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que
para el predio de matrícula N° 154708

En el periodo Noviembre 2019 presentaba edad 1 de facturación (número
de facturas sin cancelar que generan corte del  servicio en predios de uso
Comercial.) por valor de $ 152.550, mediante la factura No.47144590, con
fecha  límite  de  pago  el  22  de  Noviembre  del  2019.  el  día  26  de
Noviembre  del  2019  a  las  9:53   a.m,  al  no  encontrarse  ingresado  en  el
sistema  el  pago  dentro  de  la  fecha  límite  establecida  y  con  edad  de
facturación 1, se generó orden de corte, procedimiento que se hizo efectivo
según refiere el sistema de información comercial y de conformidad con lo
artículo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora  bien,  para  efectos  de  resolver  el  presente  reclamo,  se  procedió  a
revisar  el  sistema  de  información  comercial,  encontrando  que  el  usuario
realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir,  el día 16 de
Noviembre  de  2019  a  las  08:43  am,  es  decir,  con  posterioridad  a  la
creación de la orden de corte y de la ejecución del  procedimiento de
suspensión,  siendo  entonces  NO  PROCEDENTE  la  reliquidación  por  el



valor del procedimiento ejecutado.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por
CRISTINA  GOMEZ identificado  con  C.C.  No.  42140374  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)  CRISTINA   GOMEZ  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, CR 7 # 18- 54 LC 22 haciéndole entrega de una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se
ha  realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  CRISTINA   GOMEZ  la
cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 154708 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 17 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. 237917-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LEIDY JHOANA VARGAS 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
237917-52

Fecha Resolución
17 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LEIDY JHOANA VARGAS GOMEZ

Matrícula No 19606713

Dirección para Notificación
MZ 33 CS 9 LT 6 TOKIO II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 237917-52 

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237917 de 16 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  16  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  LEIDY  JHOANA  VARGAS
GOMEZ  identificado  con  C.C.  No.  1088312949,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó
RECLAMO  No.  237917  consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,
REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N°  19606713  Ciclo:  7  ubicada  en  la  dirección:  MZ  33  CS  9  LT  6  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   en  la  que
participó el(la) señora(a)  como usuario del servicio y  como funcionario de la Empresa, se
determinó que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA76981AA.

Una vez verificado el Sistema de Información Comercial  se encontró que para el
período  de  NOVIEMBRE  2018  el  predio  de  matrícula  N°  19606713  presentaba
edad  2  de  facturación   (número  de  facturas  sin  cancelar  generadoras  del  corte
para  predios  de  uso  residencial.)  por  valor  de  $89.410,  mediante  la  factura  No.
45337655 con límite de pago el 20 de Noviembre de 2018.

Por lo anterior, el día 29 de Noviembre de 2018 a las 09:03 am, al encontrarse el
predio en edad 2, se generó orden de corte, para lo cual se desplazó el personal
operativo  al  predio  con  la  finalidad  de  suspender  el  servicio  el  día  02  de
Diciembre  de  2018  a  las  06:35  pm,  procedimiento  que  no  se  hizo  efectivo  por
oposición  del  usuario,  según  refiere  el  sistema  de  información  comercial  y  de
conformidad  con  lo  artículo  140  de  la  ley  142  de  1994.  Cabe  anotar,  que  el
procedimiento fuè repetitivo durante varios periodos más, llegando a edad 13 en el
periodo de Octubre de 2019, por lo tanto, se generaron los respectivos cortes para
el predio así:



Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedió a revisar el
sistema  de  información  comercial,  y  el  predio  ya  contaba  con  edad  13  de
facturación, además que el usuario realizó un abono por $ 245.125 el día 29 de
Octubre  de  2019  a  las  03:19pm  en  el  Apostar  de  Aguas  Y  Aguas  de  Torre
Central,  pago realizado después de varias fechas límite de pago,  por  lo  cual,
NO  ES  PROCEDENTE  la  reliquidación  por  el  valor  del  procedimiento  cobrado
ejecutado  en  el  periodo  de  Octubre  facturando  correctamente  el  accionar  de
reconexión.

Así  las  cosas,  éste  departamento  encuentra  NO  PROCEDENTE  el  reclamo
presentado por el  (la)  señor (a)  LEIDY JHOANA VARGAS GÒMEZ,  por  lo  tanto,
los  valores  facturados  por  concepto  de  reconexión  del  servicio  en  la  facturación
del período de NOVIEMBRE, NO serán objeto de reliquidación  ni modificación.



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

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

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  LEIDY
JHOANA VARGAS GOMEZ identificado con C.C.  No.  1088312949  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)  LEIDY  JHOANA  VARGAS  GOMEZ  enviando
citación a Dirección de Notificación:, MZ 33 CS 9 LT 6 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:  LEIDY  JHOANA  VARGAS  GOMEZ  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio de acueducto y  alcantarillado a  la  Matrícula  No.  19606713 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 17 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. 237900-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CRISTINA  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
237900-52

Fecha Resolución
17 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CRISTINA  GOMEZ

Matrícula No 256347

Dirección para Notificación
CR 10 # 25- 02 LC 1 LAGO URIBE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 237900-52 

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237900 de 16 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 16 DE DICIEMBRE DE 2019 la señora CRISTINA  GOMEZ
identificado con C.C. No. 42140374, obrando en calidad de Otros presentó
RECLAMO  No.  237900  consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,
RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula  para  el
servicio  de acueducto  y  alcantarillado  N°  256347 Ciclo:  1  ubicada  en:  CR
10 # 25- 02 LC 1 en el periodo facturados 2019-12

1. En el resumen de facturación del sistema de información comercial,  se
observa  que  la  matrícula  reclamante  corresponde  a  un  inmueble  con
clase de uso COMERCIAL,  a los cuales la Empresa les genera orden
de corte del servicio cuando presenta una factura en mora,   y para el
periodo  de   noviembre/2019,   la  fecha  límite  de  pago  era  el  21  de
noviembre de 2019.

2. Se observa que el día 25 de noveimbre  de 2019, se  generó la orden
de  corte  y  se  ejecutó   el  corte  el  dia  26  de  noveimbre  de  2019,  por  
presentar atraso en el pago de la facturación,   aunque el usuario habia
efectuado  el  pago  el  20  de  noviembre  de  2019,   pero  por  DEBITO
AUTOMATICO red  GNB SUDAMERIS, el pago fue reportado fuera de
la  fecha  limite  de  pago,   lo  cual  permitió  que  el  sistema  generara  la
orden de corte.  

3. Se le recomienda al usuario hacer los pagos antes de la fecha límite de
pago  para  evitar   las  ordenes  de  corte,   pues  la  entidad  Bancaria  no
aplica  los  pagos  en  línea,   como  lo  hacen  los  puntos  de  pago  de  la
Empresa de Energía ubicada en Torre Central y los puntos de Apostar
y Efecty.

4. Por lo  anterior,   este  Departamento  considera  procedente  acreditar  el
cobro efectuado por la Empresa por el concepto de la  reconexión,  el
cual  asciende  a  $38.093,00  valor  liquidado  en  la  facturación  del



periodo de DICIEMBRE DE 2019, porque el pago se realizó dentro de
la fecha límite y antes de la visita del corte de servicio.

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 reclamo, con base en lo dispuesto en el artículo 154 de
la ley 142  de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de
$-38.093 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

RECONE
XION DEL
SERVICI

O

2019-12 484 0 0 0 38093 -38093

FUNDAMENTOS LEGALES

 
ARTÍCULO 140 LEY  142 DE 1994.- Suspensión por incumplimiento. El
incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la
suspensión  del  servicio  en  los  eventos  señalados  en  las  condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: 

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder
en todo caso de tres períodos de facturación, y el fraude a las conexiones,
acometidas, medidores o líneas.  
Es causal también de suspensión, la alteración inconsulta y unilateral por
parte  del  usuario  o  suscriptor  de  las  condiciones  contractuales  de
prestación del servicio.

Durante  la  suspensión,  ninguna  de  las  partes  puede  tomar  medidas  que
hagan imposible el cumplimiento de las obligaciones recíprocas tan pronto
termine la causal de suspensión.

Haya  o  no  suspensión,  la  entidad  prestadora  puede  ejercer  todos  los
demás derechos que las leyes y el contrato uniforme le conceden para el
evento del incumplimiento.

ARTÍCULO  141  LEY  142  DE  1994.-  Incumplimiento,  terminación  y
corte del servicio. El incumplimiento del contrato por un período de varios
meses,  o  en  forma  repetida,  o  en  materias  que  afecten  gravemente  a  la
empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y
proceder al corte del servicio. En las condiciones uniformes se precisarán



las  causales  de  incumplimiento  que  dan  lugar  a  tener  por  resuelto  el
contrato.

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

La  entidad  prestadora  podrá  proceder  igualmente  al  corte  en  el  caso  de
acometidas  fraudulentas.  Adicionalmente,  y  tratándose  del  servicio  de
energía  eléctrica,  se  entenderá  que  para  efectos  penales,  la  energía
eléctrica  es  un  bien  mueble;  en  consecuencia,  la  obtención  del  servicio
mediante  acometida  fraudulenta  constituirá  para  todos  los  efectos,  un
hurto.

La demolición del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la
empresa dar por terminado el contrato, sin perjuicio de sus derechos.

ARTÍCULO 142 LEY 142 DE 1994.- Restablecimiento 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.

Si el restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el
suscriptor o usuario cumpla con las obligaciones que prevé el inciso
anterior, habrá falla del servicio..”

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por
CRISTINA  GOMEZ identificado  con  C.C.  No.  42140374  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)  CRISTINA   GOMEZ  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, CR 10 # 25- 02 LC 1 haciéndole entrega de una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se
ha  realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  CRISTINA   GOMEZ  la
cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por



el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 256347 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 17 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. 237922-52 de 17 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237922-52

Fecha Resolución
17 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 30 DE DICIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JAIME ANDRES ACEVEDO

Matrícula No 256784

Dirección para Notificación
CR 10 # 26- 25 LAGO URIBE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3093961
Resolución No. 237922-52 

DE: 17 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237922 de 16 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  16  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  JAIME  ANDRES
ACEVEDO  identificado  con  C.C.  No.  1092916967,  obrando  en  calidad  de
Arrendatario presentó RECLAMO No. 237922 consistente en:  INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula
para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  256784  Ciclo:  1  ubicada  en  la
dirección: CR 10 # 26- 25 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

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 17 DE
DICIEMBRE  DE  2019  en  la  que  participó  el(la)  señora(a)   como  usuario  del
servicio y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determinó
que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL118358AA  el cual registra
una  lectura  acumulada  de  42  m3.   Se  concerta  cita  por  teléfono  con  usuaria  la
cual no asiste, se visita predio el cual se encuentra solo, medidor recien cambiado.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y
observamos que la empresa en el periodo de Diciembre 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
30  m3,   avanzó  de  2  m3  a  32  m3,  se  desvirtúa  inconsistencia  en  el  equipo  de
medida y en el reporte del lector.

Se  le  recomienda   al  usuario  propiciar  los  medios  para  que  las  visitas  técnicas
puedan  ser  realizadas,  adicional  a  ello,   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.

En cuanto a la variación de los consumos después de la instalación del medidor,



Se ha probado científicamente que una vez se ha cambiado el medidor, por uno
de  mejor  comportamiento  en  rangos  de  caudales  bajos,  se  obtiene  una
recuperación de 0.5 a 0.7 m3   por usuario, lo que de contara y en relación con el
agua  no  contabilizada,  contribuye  a  disminuir  las  pérdidas  ocultas  y  el
mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente

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  Diciembre  de  2019  por  30  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  JAIME
ANDRES  ACEVEDO  identificado  con  C.C.  No.  1092916967  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)  JAIME  ANDRES  ACEVEDO  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, CR 10 # 26- 25 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:  JAIME  ANDRES  ACEVEDO  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  256784  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 17 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


