
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. 7789-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
7789-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario FABIOLA ACEVEDO CARDONA

Matrícula No 759258

Dirección para Notificación
CR 19 BIS # 21 B- 12 APTO 201 PROVIDENCIA

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.  7789-52

 DEL 19 DE DICIEMBRE DE 2019

El JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades constitucionales (Artículo 209 de  la CP de 1991), legales (Artículo 154
de la ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la directiva de Gerencia No. 0457 del
20 de agosto de 2002 y,

Por  medio  de  la  presente  me  permito  aclarar  que  con  ocasión  al  cambio  de  medidor  según
concepto 952 y 588 de 2018 de la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, la Empresa
puede exigir al usuario, el cambio de medidor cuando: 

1) Cuando el equipo no señala de forma adecuada los consumos, por frenado o mal estado.

2) Cuando el desarrollo tecnológico ponga a su disposición equipos de medida más precisos.

En atención a su escrito de Trámite Unilateral Nro. 7789 radicado el día 29 de Noviembre de 2019
con Oficio de la SSPD con Radicado Nro. 20195291365812, mediante el cual  la usuaria solicita y
autoriza  el  cambio  del  medidor,  al  respecto  y  como  complemento  a  la  informaciòn  dada,  nos
permitimos precisar lo siguiente:

Al  hacer  un  análisis  de  nuestro  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  por  tener  el
medidor Frenado, se requiere mediante la solicitud N°2871086 al Departamento de Medición para el
predio  de  matrícula  N°759258,  realizar  el  proceso del  CAMBIO  DE Equipo  de  Medida,  el  cual  de
acuerdo  a  nuestro  sistema  de  información  fuè  realizado  el  día  13  de  Noviembre  de  2019  con  la
observación Cambio de Tecnología por medidor frenado., cumpliendo con ello los solicitado por la
usuaria

Cabe  anotar,  que  se  hace  necesario  informar  que  el  cambio  trae  consigo  las  ventajas  que  tiene
para el usuario la actualización del medidor teniendo en cuenta que la Empresa ha actuado  dentro
de  los  lineamientos  legales  vigentes,  en  pro  del  derecho  a  la  correcta  medición  del  consumo  del
usuario para su posterior facturación, donde se deriva la obligación de los usuarios de reemplazar
los  medidores  cuando la  Empresa lo  exija,  lo  anterior,  de  acuerdo  al  Artículo  9,  numeral  9.1  en
concordancia con el artículo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

1) Ley 142 de 1994, Artículo 141, consagra el incumplimiento, terminación y corte del servicio
así:  El  incumplimiento  del  contrato  por  un  período  de  varios  meses,  o  en  forma  repetida,  o  en
materias  que  afecten  gravemente  a  la  empresa  o  a  terceros,  permite  a  la  empresa  tener  por



resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las condiciones uniformes se precisarán las
causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el contrato. 

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

Artículo  144.  De  los  medidores  individuales.  Los  contratos  uniformes  pueden  exigir  que  los
suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos necesarios para
medir sus consumos. En tal caso, los suscriptores o usuarios podrán adquirir los bienes y servicios
respectivos  a  quien  a  bien  tengan;  y  la  empresa  deberá  aceptarlos  siempre  que  reúnan  las
características técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.

La empresa podrá establecer en las condiciones uniformes del contrato las características técnicas
de los medidores, y del mantenimiento que deba dárselas.

No será  obligación  del  suscriptor  o  usuario  cerciorarse  de  que los  medidores  funcionen en forma
adecuada;  pero  sí  será  obligación  suya  hacerlos  reparar  o  reemplazarlos,  a  satisfacción  de  la
empresa,  cuando se establezca que el  funcionamiento no permite determinar  en  forma adecuada
los  consumos,  o  cuando  el  desarrollo  tecnológico  ponga  a  su  disposición  instrumentos  de
medida más precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un período de facturación, no tome
las  acciones  necesarias  para  reparar  o  reemplazar  los  medidores,  la  empresa  podrá  hacerlo  por
cuenta del usuario o suscriptor.

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

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

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

RESUELVE

Artículo  1°.  Declarar  PROCEDENTE  el  tramite  unilateral  presentado  por  FABIOLA  ACEVEDO

CARDONA   por concepto de AUTORIZACION DE CAMBIO DE MEDIDOR de acuerdo a lo indicado
en los considerandos de la presente resolución.

Artículo  2°.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  del  contenido  de  la  presente  resolución  a  la  
señors FABIOLA ACEVEDO CARDONA  enviando citación a Dirección de Notificación:  CR 19 BIS # 21 B-

12 APTO 201   haciéndole entrega de una copia de la misma.

Artículo 3°. La presente Resolución rige a partir de la fecha y producirá efectos una vez se surta el
trámite de la notificación.

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 19 DE DICIEMBRE DE 2019



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. 6442-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual  se resolvió DERECHO DE PETICIÓN,  interpuesto por el  (la)  señor(a) DOLLY DE JESUS  LONDOÑO  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
6442-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario DOLLY DE JESUS  LONDOÑO

Matrícula No 37671

Dirección para Notificación
CR 7 # 6- 70 SANTANDER

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. 3083380
PEREIRA, 19 DE DICIEMBRE DE 2019

Señor (a):
DOLLY DE JESUS LONDOÑO
CR 7 # 6- 70 - SANTANDER
Teléfono: 3153729561 
PEREIRA
 

DERECHO DE PETICIÓN:  No. 6442 Radicado el 2 DE DICIEMBRE DE 2019

Matrícula No.:  37671 
Calidad del Peticionario:  Propietario
Causal de la Petición:        SOLICITUD DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: USUARIO PRESENTA DERECHO DE
PETICION POR  ESCRITO SE ENCUENTRA INCONFORME CON EL COBRO DE  19
FACTURAS - SOLICITA ACLARACION DE LOS COBROS PARA ENTRAR  A FINANCIAR
Y OBTENER DE NUEVO EL SERVICIO ,  VIVEN 5  PERSONAS .SOLICITA REVISION Y
RELIQUIDACION

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

En atención a la petición radicada 2 de DICIEMBRE de 2019, mediante el cual se solicitó
aclarar de los cobros al predio para poder financiar y obtener el servicio de acueducto de
nuevo en el predio con matricula Nº 37671, este Departamento se permite.

Por  tal  razón  se  envía  visita  técnica  para  poder  determinar  el  estado  de  las  conexiones
hidráulicas del predio y del servicio de Acueducto, lo cual el  peticionario esgrime no estar
recibiendo el servicio. 

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasión a su reclamación el día 10
de  Diciembre  de  2019,  en  la  que  participó  el  señor  JHON  FREDY  LONDOÑO  como
usuario  del  servicio  y  FREDY  RAMOS  RIOS  como  colaborador  de  la  Empresa,  se
determinó  que  el  predio  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  prestados  por  la  empresa,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1115MMCCA23862AA, registra una lectura acumulada de 5131 m3 y la observación: "Se
observa el predio tiene servicio de acueducto, allí se ve que atrás del medidor hay un
acople  que  no  corresponde  al  que  instala  la  empresa,  funciona  inquilinato  con  14
habitaciones;  Se  revisó  y  existe  fuga  en  la  llave  de  la  ducha  .Se  recomendó  el
arreglo."



Ahora  bien  la  Empresa  periódicamente  verifica  la  continuidad  del  servicio  en  estado
suspendido,  sin  embargo  en  las  visitas  se  ha  encontrado  el  predio  reconectado  sin
autorización  y  por  personal  ajeno  a  los  colaboradores  de  la  Empresa  Aguas  y  aguas  de
Pereira,  posterior  a  este  hecho  se  procede  a  realizar  el  corte  en  el  predio  en  repetidas
ocasiones, convirtiéndose así en un predio con corte reincidente, y al usuario reconectarse
de manera fraudulenta a la red de la empresa, esta se exime de la responsabilidad puesto
que se hace imposible fácticamente lograr hacer un control físico a la manipulación que se
pueda realizar sobre cada aparato de medida instalado en la ciudad.

Referente  a  lo  adeudado  por  el  predio  se  puede  observar  en  el  módulo  de  cartera  de  la
matrícula  37671,  presenta  un  saldo  pendiente  por  pagar  por  valor  de  $5.039.770,00  con
edad en mora de 20 facturas sin pagar,  y en los últimos cinco períodos susceptibles de
reclamación  conforme  lo  establecido  en  el  artículo  154  de  la  Ley  142  de  1994,  se  le  ha
facturado por diferencia de lectura más los cargos fijos, incluyendo los intereses por mora,
lo cual se puede apreciar en el cuadro adjunto.



Se  le  informa  al  usuario  que  para  tramites  de  financiamiento  de  deudas  superiores  a  7
meses  serán  atendidas  en  la  siguiente  dirección:  ENLACE  JURIDICO  GLOBAL
CONSULTORES  S.A.S,  Carrera.  8  #18-60  oficina  211,  Edificio  Esteban  Valencia,
Teléfonos: 324 84 74 – 304 558 9932 – 317 427 9461.

Por otro lado, el usuario no acredita su calidad de propietario con el predio y adicional que
este se encontraba en arrendamiento tal y como lo aduce en su reclamación, el propietario
del  predio  no  denuncio  el  contrato  ante  la  empresa  conforme  en  lo  establecido  en  el
Artículo 15, numeral 2 Ley 820 2003
 

Respecto  a  la  carga  del  pago  que  tiene  el  propietario  del  predio  con  la  Empresa,  es
oportuno  hacerle  claridad  al  peticionario  que  de  acuerdo  a  la  Ley  820  de  2003,  el
propietario  del  predio  es  solidario  con  el  arrendatario  para  la  Empresa,  esto  siempre  y
cuando  no  se  haya  hecho  la  denuncia  del  contrato  de  arrendamiento  como  lo  estipula  la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  en  su  Concepto  548  del  12  de
Septiembre de 2011:

“Mientras  el  propietario  y/o  el  arrendatario  del  inmueble  no  realicen  el
procedimiento  de  denuncia  del  contrato  de  arrendamiento  con  la  presentación
de  las  garantías  necesarias  ante  la  empresa  de  servicios  públicos,  subsiste  la
responsabilidad solidaria.”(Negrita y cursiva fuera de texto).

Por lo anterior se le informa al peticionario que no procede la figura jurídica del rompimiento
de  la  solidaridad  en  el  caso  particular,  toda  vez  que  en  ningún  momento  se  realizó  la
denuncia del contrato de arrendamiento por parte del propietario del predio.

La Ley  820 de 2003 en su artículo 15 consagra lo siguiente:



“ARTÍCULO  15.  REGLAS  SOBRE  LOS  SERVICIOS  PÚBLICOS  DOMICILIARIOS  Y
OTROS.  Cuando  un  inmueble  sea  entregado  en  arriendo,  a  través  de  contrato  verbal  o
escrito, y el pago de los servicios públicos corresponda al arrendatario, se deberá proceder
de  la  siguiente  manera,  con  la  finalidad  de  que  el  inmueble  entregado  a  título  de
arrendamiento no quede afecto al pago de los servicios públicos domiciliarios. (…)

1. Al  momento  de  la  celebración  del  contrato,  el  arrendador  podrá  exigir  al
arrendatario la prestación de garantías o fianzas con el  fin  de garantizar a cada
empresa  prestadora  de  servicios  públicos  domiciliarios  el  pago  de  las  facturas
correspondientes. (…) 

2.  Prestadas  las  garantías  o  depósitos  a  favor  de  la  respectiva  empresa  de  servicios
públicos  domiciliarios,  el  arrendador  denunciará  ante  la  respectiva  empresa,  la
existencia del contrato de arrendamiento y remitirá las garantías o depósitos constituidos.”1

(Cursiva y negrita fuera de texto)

La Ley 142 de 1994 en su artículo 154, inciso 3° determina:

“En  ningún  caso,  proceden  reclamaciones  contra  facturas  que  tuviesen  más  de  cinco  (5)
meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios públicos.”2 (Cursiva fuera de
texto)

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

1 Ley  820 de 2003, Artículo 15.
2 Ley 142 de 1994, Artículo 154, inciso 3°



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:

Conforme  a  lo  indicado  tanto  en  la  parte  considerativa  como  legal  de  este  escrito,  declarar  NO
PROCEDENTE  la petición interpuesta por el (la)  señor (a) DOLLY DE JESUS LONDOÑO. 

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 6452-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN,  interpuesto por el  (la)  señor(a) DIANA ELIZABETH RAMIREZ GAVIRIA 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
6452-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario DIANA ELIZABETH RAMIREZ GAVIRIA

Matrícula No 23440

Dirección para Notificación
CALLE 1E # 9B - 34 ALFONSO LOPEZ

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 19 DE DICIEMBRE DE 2019

Señor (a):
DIANA ELIZABETH RAMIREZ GAVIRIA
rgdiana@hotmail.com - ALFONSO LOPEZ
Teléfono: +573165326430 
PEREIRA 

Radicación: No. 6452 Radicado el 16 DE DICIEMBRE DE 2019
Matrícula: 23440 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITO QUE EL SALDO
PAGADO EN LA FACTURACION DEL PERIODO DEL MES DE DICIEMBRE DE 2019 SEA
ABONADO EN LA PRÓXIMA FACTURA.

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

En atención a la petición radicada 16 de DICIEMBRE de 2019, mediante el cual se solicitó
que  el  saldo  adicional  que  abono  a  la  factura  del  mes  de  Diciembre  de  2019,  le  sea
abonado en la próxima factura en el predio con matricula Nº 23440, este Departamento se
permite.

Luego de  consultar  el  sistema de  Información  Comercial  de  la  Empresa  en  el  módulo  de
Facturación  y  pagos,  se  observa  el  siguiente  detallado  del  comportamiento  de  la
facturación de los periodos de noviembre y diciembre de 2019 al predio en mención. 

1. FACTURACION, NOVIEMBRE Y DICEIMBRE DE 2019.

2. NOTAS POR LA CANCELACION MAYOR A LA DEUDA.



3. COMPORTAMIENTO DE PAGOS.

En el  sistema  de  información  comercial  se  observa  que  evidentemente  se  realizaron  dos
pagos por valor de $ 101.590,00 en la facturación al predio con matricula No. 23440 en los
periodos  de  Noviembre  y  Diciembre  de  2019,  lo  que  corrobora  lo  mencionado  por  el
peticionario, cabe aclarar al usuario que la facturación del periodo del mes de Noviembre
de  2019  permanece  en  cobro  correcto  por  valor  de  $  101.590,00;  Sin  embargo  para  el
periodo  del  mes  de  Diciembre  de  2019  la  facturación  emitida  fue  de  $  94.700,00  y  se
evidencia en el sistema de Información comercial un pago superior a lo facturado para este
periodo  por  valor  de  $101.590,00  quedando  así  un  saldo  a  favor  para  la  facturación  del
periodo  siguiente  por  valor  de  $6.890,00  aplicado  en  acueducto  y  alcantarillado  como  se
observa en las imágenes adjuntas.

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

Dar por atendida la solicitud de información presentada por la señora DIANA ELIZABETH
RAMIREZ GAVIRIA,  identificado  con  C.C.  No  24414963  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de este acto administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  al  señor(a)  DIANA  ELIZABETH
RAMIREZ GAVIRIA enviando citación a  Dirección de Notificación:  rgdiana@hotmail.com -
ALFONSO  LOPEZ  haciéndole  entrega  de  una  copia  de  la  misma.  De  no  lograrse  de  tal
forma,  procédase  acorde  con  lo  previsto  en  los  artículos  67,  68  y  69  de  la  Ley  1437  de
2011.

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE DICIEMBRE DE 2019



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 339-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió QUEJAS, interpuesto por el (la) señor(a) LEONEL  TAPASCO MORALES 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
339-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario LEONEL  TAPASCO MORALES

Matrícula No 1409978

Dirección para Notificación
MZ 21 CS 11 MALAGA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 19 DE DICIEMBRE DE 2019

Señor (a):
LEONEL  TAPASCO MORALES
MZ 21 CS 11 MALAGA
Teléfono: 3103930555
Pereira

Radicación: 339 del 29 DE NOVIEMBRE DE 2019
Matrícula: 1409978
Móvil de la Queja: DAÑO OCASIONADO POR PERSONAL DE LA EMPRESA

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: USUARIO SOLICITA, SE LE ARREGLE EL DAÑO
OCASIONADO POR EL FUNCIONARIO QUE INSTALO EL MEDIDOR EN LA DIRECCIÓN MZ 21 CS 11
MALAGA, EL DAÑO FUE  EN LA PARED DEL INTERIOR DE LA CASA. VER ANEXO FOTOGRÁFICO.

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

En atención a la  queja radicada el  29  DE NOVIEMBRE DE 2019,  este  Departamento  le  informa que,  una
vez  presentada  la  queja  ante  nuestra  entidad  con  referencia  a  la  Matricula  Nro.  1409978,  se
procedió  a  realizar  un  análisis  en  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  para
constatar  lo  referenciado  en  su  solicitud,  se  evidencia  que  se  realizó  el  día  15  de  Noviembre  de
2019,  el  cambio  del  equipo  de  medida  por  Avance  Tecnológico,  afectando  una  pared  de  la  casa
como lo establece el técnico, razón por la cual se reportò al Departamento de Operaciones donde
queda registrado el daño y se solicita mantenimiento correctivo para la misma.

Adicional  a  ello,  se  evidencia  que  la  orden  fuè  atendida,  por  el  equipo  de  técnicos  del  área  de
operaciones quienes registran que ya fuè atendida dicha solicitud y ha quedado reparado la parte
afectada. Se evidencia la reparación asi: 

La  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  agradece  su  preocupación  y  la  protección  de  nuestro



recurso  hídrico,  le  solicitamos disculpe  los  inconvenientes  presentados  por  dicho  impase,  nuestra
empresa  busca  cada  día  dar  la  mejor  atención  con  eficiencia  y  eficacia  a  cada  uno  de  nuestros
usuarios.

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

Dar  por  atendida  la  queja  presentada  por  el  (la)  señor(a)  LEONEL   TAPASCO  MORALES
identificado con C.C. No. 10002048 por concepto de DAÑO OCASIONADO POR PERSONAL DE
LA EMPRESA de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) LEONEL  TAPASCO MORALES
enviando citación a Dirección de Notificación: MZ 21 CS 11 MALAGA  haciéndole entrega de una
copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los artículos
67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente, 

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyectó: 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. 340-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
340-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario KODYN  CARDONA

Matrícula No 19617232

Dirección para Notificación
CR 1G # 67-50 MZ 52 CS 15 MIRADOR DE LLANO GRANDE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 19 DE DICIEMBRE DE 2019

Señor (a):
KODYN  CARDONA
CR 1G # 67-50 MZ 52 CS 15
Teléfono: 3117264392

Radicación: 340 del 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Matrícula: 19617232
Móvil de la Queja: FALLA EN LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO POR
CONTINUIDAD

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: USUARIO PRESENTA INCONFORMIDAD
CON LA PRESTACION DEL SERVICION YA QUE ES INTERMITENTE. VER
DOCUMENTO ADJUNTO.

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

En atención a la queja radicada el 2 DE DICIEMBRE DE 2019, mediante la cual manifiesta
su inconformidad por los cortes de agua en su predio y en el sector.

En los informes consignados por los técnicos de la empresa con ocasión a las solicitudes
por "RECLAMACIONES ACOMETIDA DISTRIBUCION - MANTENIMIENTO CORRECTIVO
-  CASA SIN  AGUA.  URGENTE SECTOR SIN  AGUA",  se  encuentra  en  respuesta  que  el
problema  de  presión  y  cortes  en  la  prestación  del  servicio  se  debió  a  la  intervención  por
daño presentado en  la red de 14 " que surte el sector, y solicitando información a la fecha
se indica normalidad.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) señor(a) KODYN  CARDONA identificado
con C.C. No. 9860474 por concepto de FALLA EN LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO POR
CONTINUIDAD de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) KODYN  CARDONA



enviando citación a Dirección de Notificación: CR 1G # 67-50 MZ 52 CS 15 haciéndole
entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo
previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente, 

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: 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. 350-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió QUEJAS, interpuesto por el (la) señor(a) JULIO  MILLAN RUBIO 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
350-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario JULIO  MILLAN RUBIO

Matrícula No 1110964

Dirección para Notificación
CR 3 D # 58- 43 MZ 23 CS 8 SEC-B CIUCAFE

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

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

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

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

______________________________________
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Pereira, 19 DE DICIEMBRE DE 2019

Señor (a):
JULIO  MILLAN RUBIO
CR 3 D # 58- 43 MZ 23 CS 8
Teléfono: 3406232/ 311-7324649

Radicación: 350 del 2 DE DICIEMBRE DE 2019
Matrícula: 1110964
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: QUE SE ME CONCEDA ESTE RECURSO
COMO ULTIMA PRETENSIÓN Y DE MANERA INMEDIATA,CON LA TARIFA VIGENTE A
LA FECHA DE NOTIFICACIÓN Y DE MI AUTORIZACIÓN Y NO DE LAS PRETENSIONES
MALINTENCIONADAS A MI PARECER DE LA EMPRESA,YA QUE HASTA LA FECHA  NI
SIQUIERA A PASADO EL INFORME A LOS CONTRATISTAS PARA QUE INSTALEN EL
CONTADOR EN LA RESIDENCIA MENCIONADA,CON EL ANTECEDENTE DE MIS
TANTAS LLAMADAS AL 116 PARA QUE LO INSTALEN ANTES DE SALIR DE LA
CIUDAD POR ALGÚN MOTIVO O PASE AL NUEVO AÑO.

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

En atención a  la  queja  radicada el  2  DE DICIEMBRE DE 2019,  este  despacho  ordenó  al
área  encargada  a  través  de  la  orden  3078055  para  que  ejecutara  de  forma  inmediata  la
orden  3043014  y  haciendole  seguimiento  desde  el  sistema  de  información  comercial,  se
encuentra que esta fue ejecutada el día 7 de Diciembre de 2019 instalando el medidor No.
P1915MMRAL120990AA.

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

Dar  por  atendida  la  queja  presentada  por  el  (la)  señor(a)  JULIO   MILLAN  RUBIO
identificado  con  C.C.  No.  18414351  por  concepto  de  QUEJAS  ADMINISTRATIVAS  de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) JULIO  MILLAN RUBIO
enviando citación a Dirección de Notificación: CR 3 D # 58- 43 MZ 23 CS 8 haciéndole
entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo
previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.



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

Atentamente, 

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: 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. 343-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
343-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MAICOL RUIZ

Matrícula No 1603588

Dirección para Notificación
MZ 14 CS 9 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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. 343-52

DE: 19 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve QUEJAS  No. 343 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 en fecha 3 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) MAICOL RUIZ identificado con C.C. No.
1088255399,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  QUEJA  No.  343  consistente  en:  QUEJA
ADMINISTRATIVAS  e  INCONFORMIDAD CON EL COBRO DE LA RECONEXIÓN  de la factura
con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1603588 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 14
CS 9   TOKIO  en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12    manifestó lo siguiente:   Presenta queja
contra la asesora Lorena Rios del call center por maltrato al cliente solicito la escucha de la llamada del día de
hoy 03/12/2019  llame 4 veces me colgaba y  me trató  mal  no me dio solución ni  trasferencia  a  la  encuesta
solicito  que  se  tomen  las  medidas  pertinentes  esto  está  en  contra  de  los  derechos  del  cliente  es  maltrato
solicito una repuesta urgente personas como estas no deberían atender,    solicitaba asesoria para que se le
ajustara la factura por cargos de RECONEXIÓN,  debido a que no le llegó la factura en el mes de octubre, por
lo cual se le acumularon dos facturas en mora y le suspendieron el servicio total ajuste de $78.600 IVA.   

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  a  las  quejas  presentadas   via  página  Web,   (7934
-7932)  por  la  mala  atención  que  le  brindó  la  Asesora  del  Call  Center  servicio  Aguas  y  Aguas  de
Pereira,  y se ingresó al sistema comercial con el radicado Queja N° 343,    del 3 de diciembre de
2019 .

Este Departamento  trasladó en medio digital la presente queja al funcionario competente
Dr. JORGE ELIECER NOREÑA,  del Departamento de Servicio ala Cliente de la Empresa,
quien  actualmente  es  el  supervisor  de  contrato  del  Call  Center  ,  para  que  revise  las
respectivas  grabaciones  y  tome  las  medidas  respectivas,   sobre  el  particular  y  verifique
porque  no  se  dió  el  traslado  a  la  encuesta  final  al  usuario,   toda  vez  que  al  terminar  la
conversación siempre el sistema da la opción al asesor para finalizar la llamada,   y con ello
se evite que estos inconvenientes se sigan presentando con nuestros usuarios, los cuales
afectan  la  percepción  del  cliente,   al  sentir  maltrato  cuando  lo  que  desean  recibir  es  una
excelente atención y que sea oportuna y satisfactoria.

En cuanto  a  la  no entrega de la  factura  del  periodo de octubre  de 2019   y que  por  este
motivo se le acumularon dos facturas y la  Empresa procedió a ejecutar la  orden de corte
del servicio,  se le informa lo siguiente:

En cuanto al cobro de la reconexión efectuada en el período de diciembre  de 2019,  se le informa
que  la Empresa, generó el día 2 de diciembre de 2019  la orden de corte  y el personal contratista
del grupo de corte y reconexión visitó el inmueble el 03/12/2019  para ejecutar el corte del servicio
por  el  retardo  en  el  pago  en  la  factura  correspondiente  al  período  de  NOVIEMBRE  de  2019,  



presentando atraso en el  pago de dos meses en mora  y la   fecha límite  de  pago era   28 de
noviembre de 2019, procediendo de conformidad con el artículo 140 de la Ley 142 de 1994.   Si
bien el usuario afirma que no recibió la factura del periodo de octubre esto no lo exime del
pago,   pues  tenia  las  opciones  de  solicitar  un  duplicado  en  el  centro  de  Servicios  de  la
Empresa  o  imprimir  una  copia  del  recibo  por  la  página  web,   y  no  lo  hizo,  por  lo  cual
permitió  que  se  le  acumularan  dos  facturas  en  mora,   al  no  realizar  el  pago  dentro  de  la
fecha límite.  

Se observa  que el usuario realizó el pago de  la factura No. 47202085  por el valor de $35.390.  el
día 4 de diciembre de 2019 en un punto de pago de Apostar, es decir, que el pago se realizó por
fuera de la fecha límite de pago, por lo cual se considera que el procedimiento realizado es correcto
y una vez realizó  el pago,  es decir que eliminó la causa que dió origien al corte,  se restableció el
servicio  pues  se generó la orden de reconexión del servicio, ejecutada el 5 de diciembre de 2019,
momento en el cual,  se considera correcto el cobro por concepto de reconexión del servicio
en el período de facturación de diciembre.

FUNDAMENTO LEGAL DEL COBRO

•Artículos 96, 140 y  142 de la Ley 142 de 1994
 

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar  NO ACCEDE el  reclamo presentado por  MAICOL RUIZ identificado con
C.C. No. 1088255399 por concepto de COBRO DE RECONEXIÓN    de acuerdo a lo indicado en
los  considerandos  de  la  presente  Resolución.   y  en  cuanto  a  la  QUEJA  ADMINISTRATIVA,   se
realizará seguimiento al caso particular para tomar las acciones de mejora respectivas.



ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor(a)  MAICOL  RUIZ  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  Maiki1263@hotmail.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: MAICOL RUIZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1603588  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 19 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237849-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) JULIO CESAR LONDOÑO  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
237849-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario JULIO CESAR LONDOÑO

Matrícula No 37671

Dirección para Notificación
CR 7 # 6- 70 SANTANDER

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. 237849-52 

DE: 19 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237849 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  29  DE  NOVIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  JULIO  CESAR  LONDOÑO
identificado con C.C. No. 6529723, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  237849  consistente  en:  SOLICITUD  DE  ROMPIMIENTO  DE  SOLIDARIDAD  de  la
factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  37671  Ciclo:  1
ubicada en la  dirección:  CR 7  #  6-  70    inicialmente  se  habia  radicado  como derecho  de
petición,  pero por la cuasal,  se anuló y se radicó en el sistema comercial como RECLAMO
 No. 237849

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)

En  el  módulo  de  facturación  se  observa  que  la  matrícula  37671,   presenta  un  saldo   por
pagar por valor de $4.698.410, con edad en mora de 19 facturas sin pagar,  y en los últimos
cinco períodos susceptibles de reclamación conforme lo establecido en el artículo 154 de la
Ley 142 de 1994,   se  le  ha  facturado  por  diferencia  de  lectura  más cargos  fijos,  más los
intereses por mora,  lo cual se puede apreciar en el cuadro adjunto.



La  Empresa  periódicamente  verifica  que  el  servicio  continúe  suspendido,  al  encontrar  el
predio  reconectado  sin  autorización  y  conectado  por  personas  diferentes  funcionarios  de
Aguas  y  aguas  de  Pereira  se  procede  a  realizar  el  corte  reincidente  en  el  predio,  sin
embargo  al  usuario  reconectarse  de  manera  fraudulenta  a  la  red  de  la  empresa,  esta  se
exime  de  la  responsabilidad  puesto  que  se  hace  imposible  fácticamente  lograr  hacer  un
control  físico  a  la  manipulación  que  se  pueda  realizar  sobre  cada  aparato  de  medida
instalado en la ciudad.

Por otro lado, el usuario no adjunto los documentos necesarios que permitan demostrar la
calidad de propietario con el predio y adicional que este se encontraba en arrendamiento tal
y como lo aduce en su reclamación, el propietario del predio no denuncio el contrato ante la



empresa conforme en lo establecido en el Artículo 15, numeral 2 Ley 820 2003
 

No se procederá a expedir ninguna certificación o constancia de que el predio se encuentre
a paz y salvo. 

Respecto  a  la  carga  del  pago  que  tiene  el  propietario  del  predio  con  la  Empresa,  es
oportuno  hacerle  claridad  al  peticionario  que  de  acuerdo  a  la  Ley  820  de  2003,  el
propietario  del  predio  es  solidario  con  el  arrendatario  para  la  Empresa,  esto  siempre  y
cuando  no  se  haya  hecho  la  denuncia  del  contrato  de  arrendamiento  como  lo  estipula  la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  en  su  Concepto  548  del  12  de
Septiembre de 2011:

“Mientras  el  propietario  y/o  el  arrendatario  del  inmueble  no  realicen  el
procedimiento  de  denuncia  del  contrato  de  arrendamiento  con  la  presentación
de  las  garantías  necesarias  ante  la  empresa  de  servicios  públicos,  subsiste  la
responsabilidad solidaria.”(Negrita y cursiva fuera de texto).

Por lo anterior se le informa al peticionario que no procede la figura jurídica del rompimiento
de  la  solidaridad  en  el  caso  particular,  toda  vez  que  en  ningún  momento  se  realizó  la
denuncia del contrato de arrendamiento por parte del propietario del predio.

La Ley  820 de 2003 en su artículo 15 consagra lo siguiente:

“ARTÍCULO  15.  REGLAS  SOBRE  LOS  SERVICIOS  PÚBLICOS  DOMICILIARIOS  Y
OTROS.  Cuando  un  inmueble  sea  entregado  en  arriendo,  a  través  de  contrato  verbal  o
escrito, y el pago de los servicios públicos corresponda al arrendatario, se deberá proceder
de  la  siguiente  manera,  con  la  finalidad  de  que  el  inmueble  entregado  a  título  de
arrendamiento no quede afecto al pago de los servicios públicos domiciliarios. (…)

1. Al  momento  de  la  celebración  del  contrato,  el  arrendador  podrá  exigir  al
arrendatario la prestación de garantías o fianzas con el  fin  de garantizar a cada
empresa  prestadora  de  servicios  públicos  domiciliarios  el  pago  de  las  facturas
correspondientes. (…) 

2.  Prestadas  las  garantías  o  depósitos  a  favor  de  la  respectiva  empresa  de  servicios
públicos  domiciliarios,  el  arrendador  denunciará  ante  la  respectiva  empresa,  la
existencia del contrato de arrendamiento y remitirá las garantías o depósitos constituidos.”1

(Cursiva y negrita fuera de texto)

La Ley 142 de 1994 en su artículo 154, inciso 3° determina:

“En  ningún  caso,  proceden  reclamaciones  contra  facturas  que  tuviesen  más  de  cinco  (5)
meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios públicos.”2 (Cursiva fuera de
texto)

Con  fundamento  en  lo  antes  expuesto  y  estando  facultado  por  la  ley,  y  las

1 Ley  820 de 2003, Artículo 15.
2 Ley 142 de 1994, Artículo 154, inciso 3°



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  JULIO  CESAR
LONDOÑO  identificado  con  C.C.  No.  6529723  por  concepto  de  SOLICITUD  DE
ROMPIMIENTO DE SOLIDARIDAD 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)  JULIO  CESAR  LONDOÑO  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 7 # 6- 70 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:  JULIO  CESAR  LONDOÑO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 37671 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 19 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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





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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237725-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  SONIA ARANGO CABAL  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
237725-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario SONIA ARANGO CABAL

Matrícula No 1639624

Dirección para Notificación
AV 30..AGOSTO # 23- 35 A.COMUN CENTENARIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3075267
Resolución No. 237725-52 

DE: 19 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237725 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que el  día 29 DE NOVIEMBRE DE 2019 la  señora SONIA ARANGO CABAL identificada
con C.C. No. 41945034, obrando en calidad de Representante Legal presentó RECLAMO
No.  237725  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1639624 Ciclo: 4 ubicada en la dirección: AV 30..AGOSTO # 23- 35 A.COMUN en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-11,2019-8,2019-10.

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  EDIFICIO LUIS ALFONSO JARAMILLO es un multiusuario,  con un  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
C15SE008035;  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  los  periodos  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  AGOSTO/2019  se  emitió  la  factura  No.  46701277  por  valor  de
$288.980, en  ella se facturan 80 m3 de consumo que resultan de la diferencia de lectura
del equipo de medida para el periodo que fue de 318 m3, la suma total de consumos de las
matrículas hijas fue 238 m3, entonces por diferencia queda un consumo de 80 m3 para las
áreas comunes.

Para  el  periodo  de  SEPTIEMBRE/2019  se  emitió  la  factura  No.  46858019  por  valor  de
$988.120, en  ella se facturan 283 m3 de consumo que resultan de la diferencia de lectura
del equipo de medida para el periodo que fue de 516 m3, la suma total de consumos de las
matrículas hijas fue 233 m3, entonces por  diferencia  queda un consumo de 283 m3 para
las áreas comunes.

Para  el  periodo  de  OCTUBRE/2019  se  emitió  la  factura  No.  47015086  por  valor  de
$750.480, en  ella se facturan 214 m3 de consumo que resultan de la diferencia de lectura
del equipo de medida para el periodo que fue de 437 m3, la suma total de consumos de las
matrículas hijas fue 223 m3, entonces por  diferencia  queda un consumo de 214 m3 para
las áreas comunes.

Para  el  periodo  de  NOVIEMBRE/2019  se  emitió  la  factura  No.  47172624  por  valor  de
$540.400, en ella se facturan 153 m3 de consumo que resultan de la diferencia de lectura
del equipo de medida para el periodo que fue de 376 m3, la suma total de consumos de las
matrículas hijas fue 223 m3, entonces por  diferencia  queda un consumo de 153 m3 para
las áreas comunes.

Desde la revisión técnica practicada en el predio con ocasión a su reclamación, el día 2 de
Diciembre  de  2019  en  presencia  del  señor  LUIS  ANGEL  y  se  revisaron  todas  las
instalaciones  hidráulicas y no existen fugas ni daños.

Se encontró que las matrículas 264416, 264424 y 264432 tienen acometidas propias y las



matrículas 264457 y 264465 corresponden a otro predio incluso ya demolido, por lo que no
deben descontar de la matrícula totalizadora y en su defecto a partir del presente acto de
respuesta se ordenará al área encargada retirarlas del sistema general o totalizador.

Para la empresa y con los resultados de la inspección técnica se pudo comprobar  que el
medidor funciona en perfectas condiciones, se trata del equipo C15SE008035 instalado el
día 16 de Diciembre de 2016 en diámetro de 1 ½”, pero en atención a su requerimiento se
le  informa  que  se  ha  comisionado  realizar  pruebas  con  caudalímetro  para  lo  que  le
contactará el técnico encargado del proceso.

Igualmente, aunque se ha descartado la existencia de fugas o daños en red hidráulica  del
predio,  le  contactará  el  técnico  operativo  del  equipo  especial  (geófono)  para  acordar  y
programar la inspección.

Se adjunta relación de la facturación de las matrículas hijas de la matrícula 1639624 para
los periodos de Julio, Agosto, Septiembre, Octubre y Noviembre de 2019; si es claro que la
pretensión  recae  sobre  las  matrículas  hijas  de  la  matrícula  1218155  debe  aclararlo  y
requerirlo de manera individual.











 

Para la facturación de los consumos de un área común y de las matrículas individuales, se
realiza 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."



Confirmada  la  ausencia  de  anomalías  o  de  existir   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  los  periodos  de  AGOSTO/2019,
SEPTIEMBRE/2019,  OCTUBRE/2019  y  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 SONIA ARANGO
CABAL identificado con C.C. No.  41945034 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)  SONIA  ARANGO  CABAL  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, AV 30..AGOSTO # 23- 35 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:  SONIA  ARANGO  CABAL  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 1639624 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 19 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. 237746-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) ISABEL  ARANGO  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
237746-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario ISABEL  ARANGO

Matrícula No 523332

Dirección para Notificación
CR 17 # 84- 51 VILLA OLIMPICA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3076035
Resolución No. 237746-52 

DE: 19 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237746 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) ISABEL  ARANGO identificado con C.C.
No. 34042437, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 237746 consistente en:
COBRO DESCONOCIDO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N°  523332 Ciclo:  13  ubicada  en  la  dirección:  CR 17  #  84-  51  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 16 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participó el(la) señora(a)  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° AP1315MMCAF32117AA.

Al  predio  de  matrícula  N°  52332  se  le  genero  cobro  por  concepto  de  instalaciones  domiciliarias,
debido  a  MANTENIMIENTO  CORRECTIVO  que  se  realizó  por  una  fuga  en  la  tubería  de  la
acometida  del  predio,  situación  que  confirma  lo  hallado  en  nuestro  Sistema  de  Información
Comercial al constatar que en el predio se realizaron los trabajos de instalación domiciliaria.

Continuando,  se  observa  que  los  cobros  generados  a  la  matricula  N°  523332  son  por
INSTALACIÒN DOMICILIARIA e IVA con un valor  total  de  $85.788,00 pesos,  a  continuación,  se
comparte la información de dicho cobro, valor, cantidades, impuestos y cuotas.



De igual modo, a continuación, se comparte la información de los detalles anteriormente descritos,
su valor, cantidad e impuestos.

Recurso Nombre Valor Cantid
ad

%
Imp

.

Valor
impuest

os

%
IVA

Valor
IVA

Valor Total

157030019
6

SERVICIO DE
GEÓFONO
USUARIOS
AGUAS Y
AGUAS DE
PEREIRA

51110,00 1,00 20,0
0

10222,00 19,0
0

11653,0
8

72985,08

127030746 UNION
POLIETILENO
DE 32 MM

8051,00 2,00 20,0
0

3220,40 19,0
0

3671,26 22993,66

127020024 TUBERIA
POLIETILENO
DE 32 MM

4278,00 1,00 20,0
0

855,60 19,0
0

975,38 6108,98

        102087,72

De  acuerdo  con  la  información  anteriormente  relacionada,  es  claro  que  el  procedimiento  de
MANTENIMIENTO CORRECTIVO, en referencia  a  lo  que se requirió   para corregir  la  fuga en la
acometida  de  acueducto,    de  acuerdo  a  la  visita  técnica,  por  ende,  los  trabajos  realizados  y
elementos requeridos se efectuaron en la acometida del predio reclamante No. 523332 que es de
propiedad del usuario, es decir, los costos deben ser asumidos por el propietario, en los términos de
los artículos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTÍCULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

Se debe resaltar que los usuarios tienen una percepción equivocada sobre responsabilidad de las
redes  de  la  Empresa  y  la  acometida  de  los  usuarios.  Sin  embargo,  es  importante  aclarar  que  la
acometida  de  acueducto  es  la  derivación  de  la  red  local  de  acueducto  que  se  conecta  al
registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida
y sus accesorios corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que
asume  la  Empresa  son  los  ocasionados  en  las  redes  de  distribución  o  redes  matrices  y  en
concordancia  se  encontró  que  los  materiales  utilizados  efectivamente  corresponden  a  un
diámetro ½” propio de las viviendas, como se procede  ilustrar en la siguiente imagen:

 



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

No  obstante,  es  evidente  que  los  valores  facturados  por  la  Empresa  y  los  procedimientos  por
Mantenimiento Correctivo realizado en el predio SON CORRECTOS ya que se está efectuando, por
lo cual, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) señor (a)
ISABEL ARANGO, por lo tanto, los valores facturados NO serán objeto de modificación, actuando
según la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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

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



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

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

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

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

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 ISABEL  ARANGO identificado con
C.C. No. 34042437 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
ISABEL  ARANGO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 17 # 84- 51 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:  ISABEL  ARANGO la cancelación de las sumas pendientes por  concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 523332 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 19 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. 237764-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CECIL  ECHEVERRY ROJAS 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
237764-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario CECIL  ECHEVERRY ROJAS

Matrícula No 1895648

Dirección para Notificación
CL 88 B # 32- 02 MZ 2 CS 12 PUERTA DE ALCALA

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. 3097231
Resolución No. 237764-52 

DE: 19 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237764 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) CECIL  ECHEVERRY ROJAS identificado
con  C.C.  No.  4496142,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237764
consistente  en:  COBROS  POR  PROMEDIO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 1895648 Ciclo: 10 ubicada en la dirección: CL 88 B # 32- 02 MZ 2 CS
12 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 18 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participó el(la) señora(a)  como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO
como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 12096632  el cual registra
una lectura acumulada de 1232 m3. Predio solo se llamó al usuario hoy no responde, se visitó no
hay nadie, se observa llave de paso cerrada, medidor no presenta movimiento estando el predio sin
consumo. Visita rtealizada por segunda vez.

Al  revisar  el  histórico  de  lecturas  se  observa  que  en  el  periodo  no  se  ha  facturado   el  consumo
correcto por estar el MEDIDOR FRENADO, y la empresa ha facturado y liquidado consumo por 29
m3  que  es  el  Consumo  Promedio,  de  acuerdo  a  los  consumos  históricos  del  predio,   sin  ser  un
consumo promedio errado, lo anterior,  dando aplicación al artículo   146 de la Ley 142 de 1994 : 
“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...  Cuando por 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 de condiciones uniformes,
con base en consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares,
o  con  base  en  aforos  individuales.  Pero  se  observa  que  dicho  consumo  es  superior  al  consumo
promedio histórico del predio.

Por lo anterior, este Departamento considera NO PROCEDENTE reliquidar o modificar el consumo
promedio facturado en el periodo de NOVIEMBRE 2019 por 29 m3. Adicional a ello, se le recuerda
al usuario, que debe propiciar los medios y las condiciones necesarias para que el equipo técnico
realice  las  revisiones  requeridas,  para  que  las  solicitudes  puedan  ser  tramitadas  en  una  forma
efectiva y eficaz



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

1. Con base en los consumos promedios del mismo suscriptor y/o usuario, durante los últimos tres
(3)  períodos  de  facturación,  cuando  es  bimestral,  y  seis  (6)  períodos  de  facturación,  cuando  sea
mensual, si hubiese estado recibiendo el servicio en ese lapso y el consumo hubiese sido medido
con instrumentos.

2.  De  no  ser  posible  aplicar  el  procedimiento  descrito  en  el  numeral  anterior,  con  base  en  los
consumos  promedios  de  otros  suscriptores  y/o  usuarios  durante  los  últimos  tres  (3)  períodos  de
facturación,  cuando  es  bimestral  y  seis  (6)  períodos  de  facturación,  cuando  sea  mensual,  si  las
características  de  los  consumidores  beneficiados  con  el  contrato  de  los  otros  suscriptores  y/o
usuarios,  fuere  similar  a  los  de  quienes  se  benefician  del  contrato  cuyo  consumo  se  trata  de
determinar.

3. De no ser posible aplicar los procedimientos descritos en los numerales anteriores, el cálculo se
realizará con base en aforo individual que se haga, o una estimación, teniendo en cuenta las
actividades y el número de consumidores que se benefician con el contrato.”

 
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  CECIL   ECHEVERRY
ROJAS identificado con C.C. No. 4496142 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo
a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor(a) CECIL  ECHEVERRY ROJAS enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 88 B # 32-
02 MZ 2 CS 12 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  CECIL   ECHEVERRY  ROJAS  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
1895648 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 19 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. 237775-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) SERGIO MONRROY 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
237775-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario SERGIO MONRROY

Matrícula No 1713304

Dirección para Notificación
MZ 2 CS 20 CONJUNTO BULEVAR DE LAS VILLAS

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. 3078870
Resolución No. 237775-52 

DE: 19 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237775 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  en  fecha  3  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  SERGIO  MONRROY  identificado  con  C.C.  No.
79729100,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237775  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1713304 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: MZ 2 CS 20 BULEVAR DE
LAS VILLAS 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  9  DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participó el(la) señor(a) LILIANA QUINTERO 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° C17LA130929AA  el cual registra una lectura acumulada de 1133 m3.  Instalaciones hidráulicas,
acometida y medidor se encuentran en buen estado. 

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa  en  el  periodo  de   NOVIEMBRE   DE  2019  ha  facturado  los  consumos  con  base  en  lo
registrado  en  el  medidor,    la  variación  en  el  consumo  se  debe  a  la  utilización  del  servicio,   el
medidor en este periodo avanzó de 1062 a 1105 m3  arrojando un consumo de 43 m3,   y en la
visita técnica se desvirtuó inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda  al usuario hacer revisión periódica de las instalaciones hidráulicas del predio ya
que  los  consumos  generados  por  fugas  y  daños   visibles  son  responsabilidad  del  usuario  y  la



empresa  no  responde  por  dichos  consumos,  además  es  importante  hacer  un  uso  racional  del
servicio.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SERGIO MONRROY identificado con
C.C. No. 79729100 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)
SERGIO MONRROY enviando citación a Dirección de Notificación:,  MZ 2 CS 20 haciéndole entrega de una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: SERGIO MONRROY la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1713304 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 19 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237781-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) RUBIELA VILLADA RAVE  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
237781-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario RUBIELA VILLADA RAVE

Matrícula No 450270

Dirección para Notificación
MZ B CS 16 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



Resolución No. 237781-52 

DE: 19 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237781 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 en fecha 3 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) RUBIELA VILLADA RAVE identificado con
C.C. No. 34041036, obrando como Presidente de la JUNTA DE ACCIÓN COMUNAL  DEL BARRIO
LA  HABANA,   presentó  RECLAMO  No.  237781  consistente  en:  COBRO  DESCONOCIDO  de  la
factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 450270 Ciclo: 12 ubicada en
la dirección: MZ B CS 16 HABANA I PEREIRA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.  el cual
solicita revisar el cobro realizado al predio donde habita la señora  DIANA MARIA MARIN,  porque
el  costo es muy alto  y  no cuentan con los  recursos  económicos  para  asumir,   argumenta  que en
otras viviendas han realizado estos trabajos y no han sido tan costosos.

En  cuanto  al  trabajo  realizado  en  la  acometida  de  alcantarillado,  por  parte  del  personal  de  la
Subgerencia  de  Operaciones  de  la  Empresa   y  el  cual  fue  solicitado  por    el  señor  LUIS
FERNANDO PELAEZ,  el día  15 de agosto de 2019,  se adjunta copia de la solicitud;  igualmente
en el mes de agosto reportaron baja presión  en la vivienda,  y se atendió el llamado, y para  brindar
el servicio en forma continua y efeciente, se realizó   trabajo en la acometida de acueducto  y se
cambió el equipo de medida,   por lo cual se aclara que el costo de las reparaciones que se deban
hacer en las acometidas está en cabeza de los usuarios y/o suscriptores, distinto al mantenimiento
de las redes públicas que si corre por cuenta de la Empresa, situación que no es la que ocurre en el
caso  que  ocupa  nuestro  interés,  pues  para  este  despacho  no  cabe  duda   que  las  ejecuciones
técnicas  realizadas   corresponden  a  las  domiciliarias  y/o  acometidas  de  la  matricula  No  450270,
correspondiente al predio ubicado en la MZ B CS 16 HABANA I PEREIRA,   razón por la cual se le
liquidaron los valores de los  trabajos respectivos.   



El  costo  del  trabajo  realizado  en  la  acometida  de  alcantarillado,   se  liquida  en  forma  global,   de
acuerdo a los metros lineales del trabajo realizado,  en este caso particular fueron 3.30 mt de obra
hidráulica de 6" de alcantarillado,  más la caja de inspección incluyendo la tapa,  y se liquida  obra
civil en pavimento de 1.60 m t y se  liquidaron conforme a la Directiva de Precios N° 170 del 22 de
mayo de 2019.





Por  lo  expuesto  anteriormente,  este  despacho  considera  correcto  el  cobro  del  cumplido  N°
379886729, por valor de $2.283.142  financiado en 36 cuotas mensuales,  de acuerdo al estrato
socioeconomico en  el  cual  se  encuentra  ubicado el  predio,   cada cuota  por  valor  de  $72.603,91.
correspondiente a la acometida de alcantarillado y la caja de inspección.

Se adjunta relación de los cumplidos facturados a la matricula reclamante,  los cuales obedecen a
los  trabajos  realizados   de  acueducto  y  alcantarillado,    es  decir  que  se  ejecutaron  trabajos  en
ambas acometidas y se cambió el medidor.

Así las cosas,  y en un contexto más completo   es  claro  que el  costo  de  las  reparaciones  que se
deban  hacer  en  las  domiciliarias  está  en  cabeza  de  los  usuarios  y/o  suscriptores,  distinto  al
mantenimiento de las redes públicas que si corre por cuenta de la Empresa, situación que no es la
que ocurre en el caso que ocupa nuestro interés, pues para este despacho no cabe duda  que los
trabajos  realizados  y  liquidados   mediante  cumplidos  o  diferidos   cumplidos  N°  379886729,
379754509, 379754508, 379749813, 379749811,  379749814y 379749812,  , si fue realizada en la
domiciliaria  y/o  acometida    de  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  de  la  matricula  No  450270,
correspondiente al predio ubicado en la MNA B  CASA 16  BARRIO LA HABANA PEREIRA,   razón
por la cual se  esta facturando el valor de los trabajos respectivos y asi el predio esta disfrutando de
la prestación de los servicios de acueducto y vertimiento en forma continua, eficiente y con calidad. 
 

La siguiente es la relación de los items liquidados en la ejecución de la orden de trabajo N°
2967743 por la cual se efectuó  la reparación de la acometida de acueducto  desde la red
central,  instalando el collarin de derivación y se instaló tuberia pealpe de 16 mm  hasta el
registro  de  corte,   al  inmueble  con  matrícula  450270,   se  adjunta  relación  de  los  items
liquidados.  y facturados mediante cumplido N° 379754509 y el IVA mediante cumplido N°
379754508, por valor de $242.389,20 diferido en 36 cuotas mensuales, cada una por valor
de $7.707,91 y el IVA por valor de $46.053,95 diferido en 6 cuotas mensuales por valor de
$7.878,40



El suministro del medidor y la instalación,  es decir la mano de obra se liquidan independientes, por
lo  cual  se  reflejan  en  otros  cumplidos:   379749813   y  379749811  por  $29.095,20  más  el  IVA  de
$5.528.    el medidor  se cobra por medio del cumplido N° 379749814  $148.770  financiado en 36
cuotas mensuales,  y el IVA  por diferido N° 379749812  $28.266,30.

 
Por  lo  expuesto  anteriormente,  este  despacho  considera  CORRECTOS  los  cobros  realizados  al
predio con matrícula  450270,  pues se cambio la acometida de alcantarillado, se construyó caja de
inspección y su respectiva caja,  e igualmente se realizó trabajo en la acometida de acueuducto y
se  efectuó  reposición  del  equipo  de  medida.     trabajos  liquidados  mediante   cumplidos  N°
379886729,  379754509,  379754508,  379749813,  379749811,   379749814y  379749812,    por
considerar  que  las  actuaciones  de  la  Empresa  enmarcan  dentro  del  orden  constitucional  y  legal
vigente  en  materia  de  servicios  públicos  domiciliarios  y   no  se  ordenará  la  reliquidación  de  los
saldos facturados por los conceptos de instalación domiciliaria y mejoramiento de la medición   y no
expedirá factura diferente para los  periodos de octubre y noviembre de 2019  relacionada con los
servicios  que de manera  diligente  y  cierta  le  ha  prestado  la  Empresa  al  predio  con  matricula  No
450270  para que pueda acceder al servicio de acueducto en forma continua y eficiente.

La  financiación  de  los  ordenes  de  trabajo  se  realizaron  aplicando  la  politica  de  cartera  de  la



Empresa establecida  mediante directiva de Gerencia N°  217 del 2017 en la cual se establece el
plazo límite y la  tasa de interes que se debe aplicar.

  

FUNDAMENTOS LEGALES



 

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

 (Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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

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

refieran a esos bienes”  (subrayado es nuestro)

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  RUBIELA  VILLADA  RAVE
identificado con C.C. No. 34041036 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
RUBIELA VILLADA RAVE enviando citación a Correo Electrónico:, luzpid09@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:  RUBIELA  VILLADA  RAVE  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 450270 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 19 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237769-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  CARLOS  BRITTO  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
237769-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario CARLOS BRITTO

Matrícula No 1137603

Dirección para Notificación
CR 18 # 10 - 67 EDIF. VELEROS PINARES DE SAN MARTIN

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. 3076984
Resolución No. 237769-52 

DE: 19 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237769 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 en fecha 3 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a)  CARLOS BRITTO identificado con C.C.
No.  1088300991,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  237769  consistente  en:
COBRO DESCONOCIDO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1137603 Ciclo: 5 ubicada en: MZ 35 CS 11 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  4  DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participó el(la) señora(a) Martha Lucia Gonzales 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° P1415MMRSA56738AA  .  Se revisó sanitarios llaves y no existen fugas. A
continuacion de este predio esta la nomenclatura Manzana 35 Casa 12, en el momento de la visita
se  encontraba  solo,  pero  allí  es  donde  se  realizó  la  reparación  adelante  del  medidor  el  cual  le
corresponde Casa 14. Dicha fuga estaba afectando la pared de la persona reclamante la cual habita
en la manzana 35 casa 11.

En  cuanto  al  cobro  por  el  servicio  técnico  del  GEOFONO,  que  fue  realizado  por  el  Equipo  de  la
Empresa,  y   liquidado  mediante  cumplidos  N°  380052819  y  380052818,    se  le  informa  que
efectivamente  la  Empresa,  si  prestó  el  servicio   para  ayudar  al  usuario  ubicar  el  sitio  de  la  fuga
imperceptible e informa del sitio de la fuga,  de acuerdo a lo que el  aparato le indique.

El cobro de la revisión se efectúa porque este servicio no está incluido en la tarifa que la Empresa le
liquida a los usuarios,  y se hace porque la Empresa dispone de medios tecnológicos y hace todo lo
que este a su alcance para ubicar  la  fuga imperceptible,     situación  que denota  que la  Empresa
cumplió con su obligación de ayudar a detectar la fuga,  por lo tanto, se evidenció a su vez que la
fuga interna correspondía al predio vecino  y se realizó el mantenimiento correctivo, pero se diò un
error en el sistema y se facturo a la matrícula de la usuaria reclamante.

No  obstante,  es  evidente  que  los  valores  facturados  por  la  Empresa  y  los  procedimientos  por
Geófono e IVA realizado en el predio NO SON CORRECTOS ya que se está efectuando el cobro a
la  matricula  equivocada,  por  lo  cual,  éste  departamento  encuentra  PROCEDENTE  el  reclamo
presentado por el (la) señor (a) CARLOS BRITTO, por lo tanto, los valores facturados serán objeto
de modificación y reliquidación, actuando según la Ley 142 de 1994.



La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -72985 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

IVA 2019-11 407 0 0 0 11653 -11653

INST.DO
M

ACUEDU
CTO

2019-11 407 0 0 0 61332 -61332

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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 CARLOS BRITTO identificado
con C.C. No. 1088300991 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor(a)  CARLOS BRITTO enviando citación a Dirección de Notificación:,  CR 18 # 10 -  67 EDIF.
VELEROS haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  CARLOS BRITTO la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1137603 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 19 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. 237787-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237787-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA TERESA ARCILA VALENCIA

Matrícula No 19605225

Dirección para Notificación
CARRERA 26 # 78-80 BLQ 2 TORRE 1 APTO 204 SAN JOAQUIN

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3077875
Resolución No. 237787-52 

DE: 19 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237787 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 el (la) señor(a) MARIA TERESA ARCILA VALENCIA identificado con
C.C.  No.  42156195,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237787  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19605225  Ciclo:  10  ubicada  en:  CARRERA  26  #  78-80  BLQ  2
TORRE 1 APTO 204 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  5  DE DICIEMBRE DE
2019  en  la  que  participó  el(la)  señora(a)  Maria  Teresa  Arcila  Valencia  como  usuario  del  servicio
público y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la  Empresa,  se determinó que:  cuenta con la
disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene
instalado el Medidor nuevo N° P1915MMRAL118884AA,  y al 12 de diciembre ya habia avanzado a
7 m3   Se revisó el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado, 

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa  en  el  periodo  de   noviembre  de  2019   facturó  consumo  promedio  de  usuarios  que  se
encuentran en las mismas circunstancias,  porque se reportó la novedad:   MEDIDOR FRENADO,  
y se  liquidaron 25 m3   de acuerdo al nivel de ocupamiento, habitan 5  personas,  pero se puede
apreciar que el consumo promedio histórico es e 12 m3.

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento  ACCEDE A modificar el  consumo facturado del periodo de  NOVIEMBRE   DE 2019
  a 12 m3.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -42385 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajado

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-11 483 12 25 22243 46341 -24097

AJUSTE A LA
DECENA

2019-11 483 0 0 0 -4 4



ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-11 483 12 13 -15392 -16675 1283

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-11 483 12 25 19085 39760 -20675

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2019-11 483 12 13 -13207 -14307 1101

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA  TERESA  ARCILA  VALENCIA
identificado  con  C.C.  No.  42156195  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  TERESA  ARCILA  VALENCIA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CARRERA  26  #  78-80
BLQ 2 TORRE 1 APTO 204 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  TERESA  ARCILA  VALENCIA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19605225 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 19 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237814-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) VIVIANA ANDREA BOTERO CALDERON 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
237814-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario VIVIANA ANDREA BOTERO CALDERON

Matrícula No 389759

Dirección para Notificación
MZ 1 CS 18 VILLA OLIMPICA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3080675
Resolución No. 237814-52 

DE: 19 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237814 de 5 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  5  DE  DICIEMBRE  DE  2019  la  señora  VIVIANA  ANDREA  BOTERO
CALDERON  identificado  con  C.C.  No.  42165175,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó
RECLAMO  No.  237814  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  389759  Ciclo:  11  ubicada  en  la  dirección:  MZ  1  CS  18  en  los  periodos
facturados 2019-9,2019-11,2019-10.

En el histórico de lecturas del sistema de información comercial, se observa que al predio
con matrícula No. 389759, se le han facturado los consumos de la siguiente manera:

Períodos 
Lectura
Anterior

Lectura
Actual

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

JUL/19 1026 mt3 1081 mt3 55 m3 2 mt3 Por promedio (Art. 146-Ley 142/94)
53 m3 pendientes por facturar.

AGTO/19 1081 mt3 1410 mt3 329 m3 2 mt3 Por promedio (Art. 146-Ley 142/94)
380 m3 pendientes por facturar

SEP/2019 1410 mt3 1538 mt3 128 m3 128 mt3 Diferencia de Lectura (Art. 146-Ley
142/94)

OCT/2019 1548 mt3 1548 mt3 0 m3 130 mt3
Diferencia de Lectura pendiente

del periodo anterior 7 y 8 de
2019(Art. 146-Ley 142/94)

NOV/2019 1548 mt3 1548 mt3 0 m3 130 mt3
Diferencia de Lectura pendiente

del periodo anterior 7 y 8 de
2019(Art. 146-Ley 142/94)

 

Mediante  la  visita  técnica  realizada  al  predio  con  ocasión  a  su  reclamación  el  dia  6  DE
DICIEMBRE DE 2019,  en la que participó 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° 
1215MMCMX23825AA con una lectura acumulada de 1548 m3, y la observación: Se visitó
el  predio  el  cual  se  encuentra  desocupado,  se  observa  medidor  por  5  minutos  el  cual  no
genera ningún registro  lo  que nos indica que no existen fugas al  interior  del  predio,  se  le
marca a la usuaria en 2 ocasiones quien no contesta; Se anexan fotografías.



En la  facturación  de  los  meses  de  JULIO Y AGOSTO DE 2019  solo  se  le  facturó  2  mt3
para cada periodo (promedio del predio) en lo que fuera posible determinar las causales de
la desviación significativa del consumo.

Luego, para la facturación del periodo de SEPTIEMBRE DE 2019  se facturó 128 m3  que
avanzó el medidor para este periodo, pendientes los periodos anteriores, para un consumo
total facturado en el periodo de 128 m3.

Ahora bien, para la facturación del periodo de AGOSTO Y OCTUBRE DE 2019 se facturó 0
m3  que  avanzó  el  medidor  para  ambos  periodos  más  los  130  mt3  en  cada  periodo  que
estaban  pendientes  del  periodo  7  y  8  de  2019,  para  un  consumo  total  facturado  en  los
periodos de AGOSTO Y OCTUBRE DE 2019 de 260 m3.

El  procedimiento  anterior  se  aplica  mientras  se  realizaba  una  investigación  previa  a  la
facturación  para  determinar  la  causa  del  incremento  del  consumo,  investigación  la  cual
indica  la  siguiente  observación:  “Se vistió  predio  con  el  geófono,  desocupado hace  6
meses, Se cobran 120 m3 de 380 del mes 7 y 8 quedan pendientes por cobrar 260 m3,
se  revisaron todas  las  instalaciones   hidráulicas  y  se  encontró  dos   sanitarios  con
fuga por agua stop y rebose.”

Por  lo  cual  se  efectúa  el  cobro  de  ésos  260  m3  dejados  pendientes  por  facturar  en
aplicación del procedimiento denominado Revisión Previa estipulado por la ley que regula
la  prestación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios  cuando  se  presenta  incremento  del
consumo  y  que,  como  ya  se  indicó,  fue  correctamente  registrado  por  el  aparato  de
medida, con lo que se puede concluir que la Empresa ha facturado los consumos con base
en lo correctamente registrado por el medidor.

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

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

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

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir
razonablemente  con  instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  VIVIANA
ANDREA  BOTERO  CALDERON  identificado  con  C.C.  No.  42165175  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)  VIVIANA  ANDREA  BOTERO  CALDERON  enviando  citación  a



Dirección de Notificación:, MZ 1 CS 18 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: VIVIANA ANDREA BOTERO CALDERON la cancelación de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 389759 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 19 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237835-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) DORA ARGENIS MONTENEGRO YUNDA 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
237835-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario DORA ARGENIS MONTENEGRO YUNDA

Matrícula No 1286509

Dirección para Notificación
VIA CERRITOS FINCAS GALICIA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3083475
Resolución No. 237835-52 

DE: 19 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237835 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) DORA ARGENIS MONTENEGRO
YUNDA identificado  con  C.C.  No.  42150655,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO  No.  237835  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 1286509 Ciclo: 14 ubicada en la dirección: VIA CERRITOS en el periodo
facturado 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  10  DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que participó CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador
de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 1115MMCCA14160AA  el cual
registra  una  lectura  acumulada  de  1632  m3.   "Instalaciones  en  buen  estado  medidor
funcionando correctamente predio con 1 baño, las instalaciones hidráulicas, la acometida y
el medidor y se encontraron en buen  estado."

Se revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema de  información  comercial  y  observamos
que la  empresa en el  periodo de NOVIEMBRE DE 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  presentó  una  diferencia  de  47  m3,  avanzó  de  1559  a  1627  m3,  se
desvirtuó inconsistencia en el reporte del lector.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de  NOVIEMBRE DE 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.”

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 DORA ARGENIS
MONTENEGRO  YUNDA  identificado  con  C.C.  No.  42150655  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)  DORA  ARGENIS  MONTENEGRO  YUNDA  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, VIA CERRITOS 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:  DORA ARGENIS  MONTENEGRO YUNDA la  cancelación
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el  servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 1286509 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 19 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237902-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  GUSTAVO  CORTES  ARTEAGA  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
237902-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario GUSTAVO CORTES ARTEAGA

Matrícula No 34488

Dirección para Notificación
CR 6 B # 4- 18 SANTANDER

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. 3097627
Resolución No. 237902-52 

DE: 19 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237902 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)  GUSTAVO  CORTES  ARTEAGA
identificado con C.C. No. 10089643, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 237902
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la
factura con matrícula para el  servicio de acueducto y alcantarillado N° 34488 Ciclo:  2 ubicada en:
CR 6 B # 4- 18 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 19 DE DICIEMBRE DE 2019 en la
que participó el(la) señora(a)  como usuario del servicio público y MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA 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°  P1515MMRSA75095AA   el  cual
registra  una  lectura  acumulada  de  308  m3.   NO  HAY  DAÑOS,  NO  LEEN  EL  MEDIDOR  POR  DIFICIL
ACCESO, MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE

 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 DICIEMBRE 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 que el
consumo se facturo por Promedio debido al impedimento para ingresar a la toma de lectura.

Por  lo  tanto,  consideramos  procedente  modificar  el  consumo  facturado  en  el  periodo  de
DICIEMBRE DE 2019 el cual fue de 9 m3 por 7 m3,  que corresponde al consumo registrado 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 DICIEMBRE 2019.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -4243 detallado así:



Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-12 487 7 9 11133 14313 -3181

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-12 487 0 0 -2 -2 1

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-12 487 7 9 12975 16683 -3707

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-12 487 7 9 -4275 -5496 1221

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2019-12 487 7 9 -4983 -6406 1424

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  GUSTAVO  CORTES
ARTEAGA  identificado  con  C.C.  No.  10089643  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor(a) GUSTAVO CORTES ARTEAGA enviando citación a Dirección de Notificación:,  CR 6 B #
4- 18 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial,  ordenar a:  GUSTAVO CORTES ARTEAGA la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 34488 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 19 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. 237910-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237910-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario ALEXIS GARCIA

Matrícula No 75838

Dirección para Notificación
CL 12 # 8- 20 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. 3093982

Resolución No. 237910-52 

DE: 19 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237910 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 señor ALEXIS GARCIA identificado con C.C.
No.  4512542,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237910
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 75838 Ciclo: 1
ubicada en la dirección: CL 12 # 8- 20 en el periodo facturado 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)

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 a la fuga visible que se detectó, cual es responsabilidad del usuario, en la visita
técnica realizada el día 17 DE DICIEMBRE DE 2019 en la que participó el señor PEDRO
LUIS  como  usuario  del  servicio,  y  FREDDY  RAMOS  RIOS  como  colaborador  de  la
Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1915MMRAL124660AA  el
cual  registra  una  lectura  acumulada  de  170  m3.  Con  la  observación:  “Existe  fuga  por  el
agua stop del sanitario. Se recomendó el arreglo."

El  siguiente  es  el  resumen  de  las  lecturas  y  de  los  consumos  facturados  a  la  matrícula
reclamante:

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 DICIEMBRE DE 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 ALEXIS GARCIA
identificado  con  C.C.  No.  4512542  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) ALEXIS GARCIA enviando citación a Dirección de Notificación:,  CL
12 # 8- 20 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total  o parcial,  ordenar a:  ALEXIS GARCIA la  cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula
No. 75838 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 19 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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





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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237919-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) CARLOS ARENAS  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
237919-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario CARLOS ARENAS

Matrícula No 118521

Dirección para Notificación
CL 13 # 1- 03 AMERICA

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. 3093932
Resolución No. 237919-52 

DE: 19 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237919 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)  CARLOS  ARENAS  identificado  con  C.C.  No.
10009500, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 237919 consistente en: COBRO POR
SERVICIOS NO  PRESTADOS de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
118521  Ciclo:  3  ubicada  en  la  dirección:  CL  13  #  1-  03  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-9,2019-11,2019-8,2019-10,2019-12.

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)

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)  Carlos  Arenas   como usuario  del  servicio  y JOSE JESUS VELASQUEZ 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°  P1615MMRSA84652AA   el  cual  registra  una
lectura  acumulada  de  724  m3.   SE  VISITÓ  EL  PREDIO  Y  EL  ALCANTARILLADO  LO  VIERTEN
DIRECTAMENTE AL RIO OTUN

En primer término, se le hace saber al peticionario que conforme a lo establecido en el cuarto inciso
del Artículo 154 de la ley 142 de 1994, Régimen de Servicios Públicos Domiciliarios que: “En ningún
caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido
expedidas  por  las  Empresas  de  Servicios  Públicos.”.   Por  lo  anterior,  este  Departamento  se
pronunciará  y  tomará  decisión  administrativa  respecto  de  lo  facturado  por  la  Empresa  Aguas  y
Aguas de Pereira con cargo a la matrícula de la referencia; durante los últimos cinco (5) períodos de
facturación anteriores a la reclamación, es decir desde el período de AGOSTO de 2019.

El concepto SSPD-OJ 2006-258  emitido por la Oficina Asesora Jurídica de la  Superintendencia de
Servicios Públicos Domiciliarios,  considera que conforme al inciso tercero del artículo 154 de la Ley
142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar
reclamos,  mediante  el  cual  se  castiga  la  negligencia  del  usuario  que  no  reclama  en  tiempo.
Adicionalmente,  dicha consagración legal  busca darle  certeza a  la  factura  que expide  la  empresa
para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de sí el usuario discute el valor
de  los  servicios  facturados  en  un  período  determinado.  Se  trata  entonces  de  un  término  de
caducidad que opera a favor de las empresas. 

CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA

El término que tiene el usuario para presentar reclamaciones por facturación es el establecido en el
inciso 3º. del artículo 154 de la Ley 142 de 1994. Al respecto esta Oficina Asesora Jurídica señaló lo



siguiente mediante concepto SSPD 20021300000672:

El  inciso  3º  del  artículo  154  de  la  ley  142  de  1994  es  claro  al  disponer  que  no  proceden
reclamaciones contra facturas que tengan más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
empresas de servicios públicos, se trata de un término de caducidad para el ejercicio del derecho
del usuario a presentar reclamos. Este término a la vez que castiga la negligencia del usuario que
no  reclama  en  tiempo,  busca  darle  certeza  a  la  factura  que  expide  la  empresa  para  que  no
permanezca  de  manera  indefinida  con  la  incertidumbre  de  sí  el  usuario  discute  el  valor  de  los
servicios facturados en un período determinado. 

Bajo  el  entendido  que  el  termino  del  artículo  154  citado  es  más  a  favor  de  la  empresa  que  del
usuario, el período de facturación no interesa para su contabilización y sólo basta que expiren los
cinco meses a partir de la fecha de expedición que contenga la factura para que el usuario pierda el
derecho a reclamar.

En cuanto a la pretensión de retirar el cobro por la prestación del servicio de alcantarillado al predio
ubicado en la CL 13 # 1-09  Barrio AMERICA,  nos permitimos precisar, que por el solo hecho de
ser prestadora de los servicios públicos de acueducto y alcantarillado, la Empresa Aguas y Aguas
se  encuentra  obligada  al  pago  de  impuesto  de  Tasa  Retributiva   a  la  Corporación  Autónoma
Regional del Risaralda  CARDER, por el derramamiento de aguas residuales a las quebradas y ríos
de su área de influencia.  

Consagra el  DECRETO 1077 DE 2015 en el  ARTÍCULO 2.3.1.3.2.2.6.  numeral  4,  que porque
los  inmuebles  deberán  estar  conectados  al  sistema  público  de  alcantarillado,  cuando  se
pretenda la conexión del servicio de acueducto.

De acuerdo con lo establecido en el ARTÍCULO 2.3.1.3.2.2.6.  numeral 5,  mediante el  cual
se  reglamenta  la  prestación  de  los  servicios  públicos  de  acueducto  y  alcantarillando  se
exceptúan de la vinculación como usuarios del servicio de alcantarillado a aquellos usuarios
que  cuentan  con  un  sistema  de  tratamiento  y  disposición  final  adecuada  de  aguas  
residuales  debidamente  aprobada  por  la  autoridad  ambiental  competente,  cuando  no
obstante, ser usuario o suscriptor del servicio de acueducto, no exista red de alcantarillado
en la zona del inmueble.  (Decreto 302 de 2000, art. 7).

El servicio de alcantarillado prestado por parte de la Empresa, lo integran:  el  Conjunto de
tuberías,  accesorios,  estructura  y  equipos  que  conforman  el  sistema  de  evacuación  y
transporte  de  las  aguas  lluvias,  residuales  o  combinadas  de  una  comunidad  y  al  cual
descargan  las  acometidas  de  alcantarillado  de  los  inmuebles,   Su  diseño  y  construcción
corresponde  a  los  urbanizadores  con  fundamento  en    DECRETO  1077  DE  2015    ARTÍCULO
2.3.1.1.1. Definiciones numeral 8.    (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

De  conformidad  con  lo  establecido  en  el  artículo  8   del  Decreto  302  de  2000,  “La
construcción  de  las  redes  locales  y  demás  obras,  necesarias  para  conectar  uno  o  varios
inmuebles al sistema de acueducto o de alcantarillado será responsabilidad de los urbanizadores
y/o  constructores;  no  obstante  la  entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos  podrá  ejecutar
estas obras, en cuyo caso el costo de las mismas será asumido por los usuarios de los servicios.

Las redes locales construidas serán entregadas a la entidad prestadora de los servicios  públicos,
para su manejo operación, mantenimiento y uso dentro de sus programas locales  de prestación
del servicio, exceptuando aquellas redes que no se encuentren sobre vía pública y que no cuenten



con la servidumbre del caso.

Parágrafo. Cuando la entidad prestadora de los servicios públicos no ejecute la obra, exigirá una
póliza de estabilidad por cuatro o más años  para garantizar la estabilidad de las redes locales. 

Este  predio,   no  cuenta  con  autorización  de  la  CARDER,  para  vertir  las  aguas  servidas
directamente al rio, es decir, no han presentado la prueba para exonerarlos de dicho cobro,
 por  lo  tanto,   la  Empresa  le  factura  vertimiento  de  alcantarillado,   para  contribuir  con  el
pago  de  la  tasa  retributiva,   por  la  contaminación  ambiental  que  se  produce,   con
fundamento  en  el  artículo  42  de  la  Ley  99  de  1993,   el  cual  consagra:   “Las  tasas
retributivas  se  cobran  por  la  utilización  directa  o  indirecta  del  agua  para  arrojar  aguas
negras o servidas de cualquier origen y para compensar los gastos de mantenimiento de la
renovabilidad de los recursos naturales renovables”.

La Entidad encargada en el  Departamento de  Risaralda,  de  efectuar  dicho  recaudo  es  la
CARDER  y  a  ella  le  corresponde  ejecutar  los  programas  tendientes  a  la  recuperación  y
mantenimiento  de  las  fuentes  de  aguas,  entre  ellas  los  Ríos,  quebradas  y  descoles,
igualmente  la  Empresa  en  Convenio  con  la  CARDER participa  en  la  ejecución  de  dichos
programas.

Por lo expuesto, anteriormente no es procedente acceder a su pretensión de retirar el
cobro  por  el  servicio  de  alcantarillado,  y  por  consiguiente  la  devolución  de  los
dineros cancelados por este servicio en los últimos cinco periodos de facturación,  
ya que el  predio  está  utilizando el  servicio de acueducto suministrado y facturado
por  la  Empresa de Acueducto y Alcantarillado de  Pereira  S.A.  E.S.P.  a  través  de  la
matricula 118521, cuyas aguas servidas finalmente son vertidas al rio del Sector;  y la
Empresa  está obligada a cancelar el impuesto de Tasa Retributiva  a la Corporación
Autónoma Regional del Risaralda  CARDER por el  vertimiento de estas aguas a los
Ríos.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ARENAS identificado con
C.C. No. 10009500 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
CARLOS ARENAS enviando citación a Dirección de Notificación:,  CL 13 # 1-  03  haciéndole  entrega de  una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial,  ordenar a:  CARLOS ARENAS la cancelación de las sumas pendientes por  concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 118521 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 19 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237932-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) BLANCA CECILIA FONSECA 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
237932-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario BLANCA CECILIA FONSECA

Matrícula No 28761

Dirección para Notificación
CL 8 # 7- 52 VILLAVICENCIO

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. 3094381
Resolución No. 237932-52 

DE: 19 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237932 de 17 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  17  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  BLANCA  CECILIA  FONSECA
identificado con C.C.  No.  23854928,  obrando en calidad de Arrendatario  presentó RECLAMO No.
237932  consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO  O  PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 28761 Ciclo: 1 ubicada
en la dirección: CL 8 # 7- 52 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 18 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participó el(la)  señora(a)   como usuario  del  servicio  y MARIO ALBERTO MOLINA
MOLINA  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°
P1715MMRSA102875AA  el cual registra una lectura acumulada de 365 m3.  SE APRECIA FUGA
POR AGUA STOP,  EL RESTO DE INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, EN PRIMERA VISITA
SE HABIA ENCONTRADO EL PREDIO SOLO.

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 a la
fuga  visible  que  se  detectó,   la  cual  es  responsabilidad  del  usuario,    el  medidor  presentó  una
diferencia de  48 m3, avanzó  en Noviembre de 229 m3 a 347 m3,  se desvirtuó inconsistencia en el
reporte del lector o en el equipo de medida.

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

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de DICIEMBRE de 2019  por 48 m3 es correcto y NO será modificado, porque la empresa
ha  facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de  medida  y  las  fugas  visibles  son
responsabilidad exclusiva del usuario.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  BLANCA  CECILIA
FONSECA  identificado  con  C.C.  No.  23854928  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) BLANCA CECILIA FONSECA enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 8 # 7- 52
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:  BLANCA  CECILIA  FONSECA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 28761 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 19 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. 237933-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237933-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario JOSE GILBERTO  GIRALDO  GARZON

Matrícula No 864009

Dirección para Notificación
CR 12 # 12 E- 40 CS 2 ARBOLEDA DEL RIO

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. 3097580
Resolución No. 237933-52 

DE: 19 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237933 de 17 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  17  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  JOSE  GILBERTO   GIRALDO  
GARZON identificado con C.C. No. 10074025, obrando en calidad de Propietario presentó
RECLAMO  No.  237933  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 864009 Ciclo:  1  ubicada  en  la  dirección:  CR 12  #  12  E-  40  CS 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 DE 2019 ha facturado los consumos por estricta
diferencia  de  lectura,  esto  es,  que  el  medidor  presentó  una  diferencia  de  20  m3,
avanzando de 51 a 71 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 18 DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que participó el señor GILBERTO GIRALDO  como usuario del
servicio  y  MARIO  ALBERTO  MOLINA  MOLINA  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°  P1915MMRAL124373AA,
registra  una  lectura  acumulada  de  77  m3  y  se  encontró:  INSTALACIONES  EN  BUEN
ESTADO,  SE  APRECIA  UNA  MINIMA  FUGA  POR  EL  AGUA  STOP  DEL  LAVAMANOS,
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 JOSE GILBERTO 
GIRALDO   GARZON  identificado  con  C.C.  No.  10074025  por  concepto  de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  JOSE  GILBERTO   GIRALDO   GARZON  enviando  citación  a



Dirección de Notificación:, CR 12 # 12 E- 40 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: JOSE GILBERTO  GIRALDO  GARZON la cancelación de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 864009 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 19 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. 237929-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237929-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario EDEMIR ALEJANDRO OROZCO BEDOYA

Matrícula No 1653138

Dirección para Notificación
CL 23 # 5- 50 A.COMUN 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. 237929-52 

DE: 19 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237929 de 17 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  17  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  EDEMIR  ALEJANDRO
OROZCO  BEDOYA  identificado  con  C.C.  No.  10028139,  obrando  en  calidad  de  Otros
presentó RECLAMO No. 237929 consistente en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  1653138  Ciclo:  2  ubicada  en:  CL  23  #  5-  50  A.COMUN  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)

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

En  resumen,  un  grupo  de  SISTEMA GENERAL  O  TOTALIZADOR  comparte  una  misma
acometida de entrada y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un
aparato medidor, el cual para estos casos se llama totalizador.

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



igual a la cantidad de agua suministrada al grupo a través de la acometida de entrada.

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

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

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

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

Ahora  bien,  Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó
que al predio con matrícula No. 1653138, se le ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferenci
a

Consumo
hijas

Diferenci
a

Consumo
Facturad

o AC
Observación

Diciembre
7732
m3

7686
m3

46 m3 46 m3 0 mt3 46 mt3 Consumo por Promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el reclamo 237929 el día 26 de Agosto de 2019, se procedió por parte
del grupo técnico de Servicio al Cliente a efectuar la revisión respectiva al predio el día 18
de  Diciembre  de  2019,  teniendo  como  resultado  la  siguiente  observación  por  parte  del
técnico  MARIO MOLINA:  “Se visitó  el  predio  y  el  usuario  nos  informa  que  no  puede
atender,  se reprogramó la  visita  nuevamente para el  día  19  de  Diciembre  de  2019  a
las  8:00  am,  usuario  informa  que  no  puede  atender  la  visita.  Lectura  Actual:  7749
m3”. sin embargo, se determinó que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  98-2-00166AA  el  cual
registra  una  lectura  acumulada  de  7749  m3    Se  revisó  la  acometida  y  el  medidor  y  se
encontraron en buen estado.

Ahora  bien,  se  observa  en  el  sistema  que  existen  anomalías  en  la  facturación  del
Diciembre  2019,  ya  que  el  grupo  de  facturación  previa  al  percatarse  de  la  significativa
disminución  del  consumo,  procedió  a  generar  cobro  por  concepto  de  promedio  en  este
periodo mientras se constataban las circunstancias de hecho que pudiesen haber alterado
el consumo de agua.

De  acuerdo  con  lo  anterior,  encuentra  la  Empresa  que  los  consumos  facturados  a  la



matrícula No. 1653138 NO SON CORRECTOS, ya que se generó cobro por concepto de
promedio,  por  lo  cual,  se  realizará  reliquidación  por  parte  de  éste  Departamento  de  la
siguiente manera: Diciembre 2019 de 46 m3 a 0 m3, actuando dentro de los lineamientos
jurídicos que enmarcan la prestación de los servicios públicos domiciliarios.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -158429 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-12 464 0 0 -2 0 -2

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-12 464 0 46 0 73157 -73157

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-12 464 0 46 0 85267 -85267

2019-12 464 0 0 -2 0 -2

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.

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

“PARÁGRAFO:  Para efectos de facturación de los servicios públicos domiciliarios a zonas
comunes,  la  persona  jurídica  que   surge  como  efecto  de  la  constitución  al  régimen  de
propiedad  horizontal  podrá  ser  considerada  como  usuaria  única  frente  a  las  empresas
prestadoras de los mismos, si así  lo  solicita,  caso en el  cual  el  cobro del  servicio se hará
únicamente con fundamento en la lectura del medidor  individual que exista para las zonas
comunes; en caso de no existir dicho medidor, se cobrará de acuerdo con la diferencia del



consumo que registra el medidor general y la suma de los medidores individuales.  .”

DECRETO 1077 DE 2015

DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

RESOLUCIÓN RAS 330 DE 2017:

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por EDEMIR ALEJANDRO
OROZCO  BEDOYA  identificado  con  C.C.  No.  10028139  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)  EDEMIR  ALEJANDRO  OROZCO  BEDOYA  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, CL 23 # 5- 50 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:  EDEMIR ALEJANDRO OROZCO BEDOYA la cancelación
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el  servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 1653138 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 19 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237939-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JOSE SILVA 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
237939-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario JOSE SILVA

Matrícula No 124891

Dirección para Notificación
CL 16 # 5- 14 APTO 402 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. 3099921
Resolución No. 237939-52 

DE: 19 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237939 de 17 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  17  DE DICIEMBRE DE 2019  el  (la)  señor(a)  JOSE SILVA identificado  con
C.C.  No.  15778664,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  237939
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 124891 Ciclo: 2
ubicada  en  la  dirección:  CL  16  #  5-  14  APTO  402  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)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al
cliente  el  día  19 de Diciembre de 2019,  procediendo con la  revisión de las  instalaciones
con el fin de descartar inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, realizando la
siguiente observación por parte del técnico FREDY RAMOS: “Se visitó el  predio el  cual
se  encuentra  solo,  al  parecer  el  medidor  está  interno,  se  le  marca  al  usuario  al
número asignado donde contesta la señora Carolina y manifiesta que no sabe nada
de  el  señor  que  ella  está  trabajando  y  que  al  reclamante  se  le  dañó  el  celular”
Situación que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos
reclamados, diferentes a la de la utilización normal del servicio.

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

“si su reclamación requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los representantes de
la Empresa responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realización de
dichas visitas".



De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a  la  matrícula  No.  124891  por  la  Empresa,  respecto  al  periodo  de  Diciembre  2019,  SON
CORRECTOS,  no  serán  objeto  de  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Artículo 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  JOSE  SILVA
identificado  con  C.C.  No.  15778664  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) JOSE SILVA enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 16 #
5- 14 APTO 402 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total  o  parcial,  ordenar  a:  JOSE SILVA la  cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
124891 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 19 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237959-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237959-52

Fecha Resolución
19 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 2 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario GUILLERMO ARBOLEDA FRANCO

Matrícula No 311886

Dirección para Notificación
CR 3 # 31 BIS- 60 SAN CAMILO

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. 3099489
Resolución No. 237959-52 

DE: 19 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237959 de 18 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  18  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  GUILLERMO  ARBOLEDA
FRANCO identificado con  C.C.  No.  2685449,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO  No.  237959  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  311886  Ciclo:  3  ubicada  en  la  dirección:  CR  3  #  31  BIS-  60  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)

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  19  DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que participó el(la) señora(a) Guillermo Arboleda como usuario
del  servicio  y  EDWIN VELEZ TORO como funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que:
Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida
tiene instalado el Medidor N° C16LA514756AA  el cual registra una lectura acumulada de
631  m3.   Se  revisó  el  predio  el  cual  no  existen  fugas  instalaciones,  las  instalaciones
hidráulicas, la acometida y el medidor y se encontraron en buen  estado.

Se revisó el histórico de lecturas del  sistema de información comercial  y observamos que
se presentó desviación significativa del consumo en el periodo de   DICIEMBRE de 2019, y
se confirmó la lectura, se determinó que fue utilización del servicio, por lo cual el Grupo de
Previa  a  la  Facturación,  grabó  la  novedad:    NO se  PERCIBEN DAÑOS -  SE  VERIFICO
LECTURA y cobró el consumo total que registró el medidor, el cual   avanzó de 594 a 623
m3 arrojando un consumo de 29 m3.

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



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de   DICIEMBRE 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.”

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  GUILLERMO
ARBOLEDA  FRANCO  identificado  con  C.C.  No.  2685449  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) GUILLERMO ARBOLEDA FRANCO enviando citación a Dirección de
Notificación:, CR 3 # 31 BIS- 60 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:  GUILLERMO ARBOLEDA FRANCO la  cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 311886 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 19 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: graguirre

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


