
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. 6229-52 de 15 DE ENERO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) PAULA ANDREA ZAPATA VILLA 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
6229-52

Fecha Resolución
15 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 25 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario PAULA ANDREA ZAPATA VILLA

Matrícula No 1568054

Dirección para Notificación
paulita3421@gmail.com HACIENDA CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 15 DE ENERO DE 2019

Señor (a):
PAULA ANDREA ZAPATA VILLA
paulita3421@gmail.com - HACIENDA CUBA
Teléfono: 314-7907995/ 3248261 
PEREIRA 

Radicación: No. 6229 Radicado el 14 DE ENERO DE 2019
Matrícula: 1568054 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: SE REQUIERE QUE LA FACTURACIÓN DE LA
MATRICULA NRO 1568054 SE ENTREGUE EN LA DIRECCIÓN CALLE 88 NRO 38B 50 BLOQUE 4 APTO
302 NARANJAL CARDAL CUBA O EN EL CORREO ELECTRONICO PAULITA3421@GMAIL.COM

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

En  atención  a  la  petición  radicada  el  14  DE  ENERO  DE  2019,   este  Departamento  remitió  la
solicitud  a  la  Grupo   de  Facturación  de  la  Empresa,   y  teniendo  en  cuenta  que   la  dirección  de
entrega  no  corresponde  al  mismo  barrio,    se  continuara  enviando  por  correo  electrónico  a:   
paulita3421@gmail.com,   porque no es posible en otra ruta.  A partir,  del período de facturación de
febrero de 2019 se enviara al correo suminstrado.

Igualmente.  la usuaria puede imprimir la copia por la pagina web,   www.aguasyaguas.com.co,   en
una impresora laser   y este procedimiento no genera costo adicional en la factura.

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

Dar  por  atendida  la  solicitud  de  información  presentada  por  el  (la)  señor  (a)  PAULA  ANDREA
ZAPATA VILLA, identificado con C.C. No 42125514 de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) PAULA ANDREA ZAPATA VILLA
enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:  paulita3421@gmail.com  -  HACIENDA  CUBA
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo
previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.



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

Dado en PEREIRA, el 15 DE ENERO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON M.  
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (e) 

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. 18613-52 de 15 DE ENERO DE 2019.                          

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

Recurso No 18613-52

Fecha Resolución Recurso 15 DE ENERO DE 2019

RECLAMO 231697 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 25 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario LUZ ESNEDA MOSQUERA MOSQUERA

Identificación del Peticionario 26339834

Matrícula No. 19617942

Dirección para Notificación yurleidy89@hotmail.com VILLA ELISA I

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2836846

Resolución No. 18613-52 

DE: 15 DE ENERO DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  18613  DE  26  DE  DICIEMBRE  DE  2018  SOBRE  
RECLAMO No. 231697 DE 4 DE DICIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  LUZ  ESNEDA  MOSQUERA  MOSQUERA,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
26339834 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 231697-52 de 18
DE DICIEMBRE DE 2018, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo número consistente
en COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la  factura  con  matrícula  No.  19617942  Ciclo  12,  ubicada  en  la
dirección MZ 12 CS 140 PS 2, Barrio VILLA ELISA I en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

Que el recurrente por escrito  presentado el  día 26 DE DICIEMBRE DE 2018 manifestando su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión   solicitando revocar la decisión y rebajar los cargos fijos facturados,  porque no  esta el
servicio disponible para el segundo piso, y tampoco se habia instalado el medidor,     al respecto
me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con el fin de dar respuesta oportuna al usuario,  se efectuó análisis de la respuesta emitida por
este  Departamento   mediatne  acto  administrativo  N°  231967-52  y  se  encontró  que  solo  se
accedió  a  reliquidar  el  consumo  del  periodo  de  noviembre  de  2018,   en  el  cual  se  le  habia
facturado 15 m3  pero no se reliquidó el valor de los cargos fijos.

Teniendo en cuenta que efectivamente,   aun no estaba independiente el  servicio  del  segundo
piso,  para los periodos de noviembre y diciembre de 2018,  consideramos procedente modificar
la  decisión  impugnada,   y  se  accede  a  reliquidar  el  cobro  de  los  cargos  fijos  de  acueducto  y
alcantarillado de estos dos periodos,   modificando  así la decisión 231697-52,    se confirmó con
la  reclamante  que  el  día  14  de  enero  de  2018,   personal  del  Grupo  de  medición  procedió  a
instalar  el  equipo  de  medida,   y  ya  cuenta  con  el  servicio,   pero  la  usuaria  no  ha  realizado
internamente las conexiones respectivas,  para que el consum de cada piso quede registrado en
el medidor asignado para cada uno,  pues ya cuentan con acometidas independientes.

Quedando así resuelto el recurso de reposición,  y si bien procede el recurso de apelación,  este
es subsidiario,  cuando no se accede al petitum,  pero en este caso particular se REVOCO la
decisión inicial y se concedió lo pedido

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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

El  inciso primero del Artículo 146 de la ley 142 de 1994  el cual consagra: “La medición del consumo, y el precio



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

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

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

ARTÍCULO  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).

RESOLUCIÓN CRA 659 DE 2013     Artículo 1°. Modifíquese el artículo 1° de la Resolución número
CRA 294 de 2004, el cual quedará así:

 “Artículo  1°.  Causales  e  Identificación  de  los  cobros  no  autorizados.  La  presente  resolución,
tiene  por  objeto  señalar  de  acuerdo  con  la  Ley,  los  criterios  generales  sobre  la  protección  de  los
derechos de los usuarios en lo relativo a facturación para la devolución por vía general de cobros no
autorizados, en los servicios públicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

 1.1. Causales de la devolución. Los cobros no autorizados pueden tener su origen en servicios no
prestados, tarifas que no corresponden a la regulación y cobros de conceptos no previstos en la ley y
en los contratos de servicios públicos.

 Se  considerará  que  existe  un  cobro  no  autorizado,  cuando  la  tarifa  cobrada  en  la  factura  a  los
usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la entidad tarifaria
local en todos o algunos de sus componentes, según las reglas previstas en la metodología tarifaria
vigente para cada servicio público.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -22611 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

C.F.ALCANTARI
LLADO.

2018-12 407 0 0 0 5279 -5279

C.F.ACUEDUCT
O

2018-12 407 0 0 0 9783 -9783

C.F.ACUEDUCT
O

2018-11 407 0 0 0 9783 -9783

ND SUBSIDI
C.F.ACUE

2018-12 407 0 0 0 -3756 3756

C.F.ALCANTARI
LLADO.

2018-11 407 0 0 0 5279 -5279

ND SUBSIDI 2018-11 407 0 0 0 -3756 3756



C.F.ACUE

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  LUZ  ESNEDA
MOSQUERA MOSQUERA en contra de la Resolución No. 231697-52 de 18 DE DICIEMBRE DE
2018,  y   REVOCA   la  decisión  anterior   por  lo  expuesto  en  los  considerandos  de  esta
Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  19617942  la  suma  de   -22611.  Dicha
acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período
de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 15 DE ENERO DE 2019

LUZ EMILCE ARAGON M.
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 18614-52 de 15 DE ENERO DE 2019.                          

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

Recurso No 18614-52

Fecha Resolución Recurso 15 DE ENERO DE 2019

RECLAMO 231696 de 19 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 25 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario LUZ ESNEDA MOSQUERA MOSQUERA

Identificación del Peticionario 26339834

Matrícula No. 19617941

Dirección para Notificación yurleidy89@hotmail.com VILLA ELISA I

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 18614-52 

DE: 15 DE ENERO DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  18614  DE  26  DE  DICIEMBRE  DE  2018  SOBRE  
RECLAMO No. 231696 DE 4 DE DICIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  LUZ  ESNEDA  MOSQUERA  MOSQUERA,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía  No.  26339834  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición
contra Resolución No. 231696-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2018, mediante la cual se declaró
NO PROCEDENTE el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  COBRO  POR SERVICIOS
NO PRESTADOS de la  factura  con matrícula  No.  19617941 Ciclo  12,  ubicada en la  dirección
MZ 12 CS 140 PS 3, Barrio VILLA ELISA I en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

Que el recurrente por escrito  presentado el  día 26 DE DICIEMBRE DE 2018 manifestando su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión   solicitando revocar la decisión y rebajar los cargos fijos facturados,  porque no  esta el
servicio disponible para el segundo piso, y tampoco se habia instalado el medidor,     al respecto
me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con el fin de dar respuesta oportuna al usuario,  se efectuó análisis de la respuesta emitida por
este  Departamento   mediante  acto  administrativo  N°  231966-52   el  cual  se  declaró  no
procedente y se le informó que el  predio contaba con la dispinibilidad del servicio independiente
del nivel del uso y por lo tanto, el cobro de los cargos fijos era correcto.    

Teniendo en cuenta que efectivamente,  aun no estaba independiente el servicio del tercer  piso,
 para  los  periodos  de  noviembre  y  diciembre  de  2018,   consideramos procedente  modificar  la
decisión  impugnada,   y  se  accede  a  reliquidar  el  cobro  de  los  cargos  fijos  de  acueducto  y
alcantarillado de estos dos periodos,   modificando  así la decisión 231696-52,    se confirmó con
la  reclamante  que  el  día  14  de  enero  de  2018,   personal  del  Grupo  de  medición  procedió  a
instalar  el  equipo  de  medida,   y  ya  cuenta  con  el  servicio,   pero  la  usuaria  no  ha  realizado
internamente las conexiones respectivas,  para que el consum de cada piso quede registrado en
el medidor asignado para cada uno,  pues ya cuentan con acometidas independientes.

Quedando así resuelto el recurso de reposición,  y si bien procede el recurso de apelación,  este
es subsidiario,  cuando no se accede al petitum,  pero en este caso particular se REVOCO la
decisión inicial y se concedió lo pedido

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

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



Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

ARTÍCULO  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).

RESOLUCIÓN CRA 659 DE 2013     Artículo 1°. Modifíquese el artículo 1° de la Resolución número
CRA 294 de 2004, el cual quedará así:

 “Artículo  1°.  Causales  e  Identificación  de  los  cobros  no  autorizados.  La  presente  resolución,
tiene  por  objeto  señalar  de  acuerdo  con  la  Ley,  los  criterios  generales  sobre  la  protección  de  los
derechos de los usuarios en lo relativo a facturación para la devolución por vía general de cobros no
autorizados, en los servicios públicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

 1.1. Causales de la devolución. Los cobros no autorizados pueden tener su origen en servicios no
prestados, tarifas que no corresponden a la regulación y cobros de conceptos no previstos en la ley y
en los contratos de servicios públicos.

 Se  considerará  que  existe  un  cobro  no  autorizado,  cuando  la  tarifa  cobrada  en  la  factura  a  los
usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la entidad tarifaria
local en todos o algunos de sus componentes, según las reglas previstas en la metodología tarifaria
vigente para cada servicio público.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -22611 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajado

ND SUBSIDI C.F.ACUE 2018-12 407 0 0 0 -3756 3756

C.F.ALCANTARILLADO. 2018-11 407 0 0 0 5279 -5279

C.F.ACUEDUCTO 2018-11 407 0 0 0 9783 -9783

C.F.ACUEDUCTO 2018-12 407 0 0 0 9783 -9783



C.F.ALCANTARILLADO. 2018-12 407 0 0 0 5279 -5279

ND SUBSIDI C.F.ACUE 2018-11 407 0 0 0 -3756 3756

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  LUZ  ESNEDA
MOSQUERA MOSQUERA en contra de la Resolución No. 231696-52 de 19 DE DICIEMBRE DE
2018,  y   REVOCA   la  decisión  anterior   por  lo  expuesto  en  los  considerandos  de  esta
Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  19617941  la  suma  de   -22611.  Dicha
acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período
de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 15 DE ENERO DE 2019

LUZ EMILCE ARAGON M.
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. 18615-52 de 15 DE ENERO DE 2019.                          

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

Recurso No 18615-52

Fecha Resolución Recurso 15 DE ENERO DE 2019

RECLAMO 231632 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 25 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario GABRIEL DURAN GARCIA

Identificación del Peticionario 10075259

Matrícula No. 1808716

Dirección para Notificación MZ 11 CS 21 ALTAVISTA

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2837399

Resolución No. 18615-52 

DE: 15 DE ENERO DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  18615  DE  27  DE  DICIEMBRE  DE  2018  SOBRE  
RECLAMO No. 231632 DE 3 DE DICIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) GABRIEL DURAN GARCIA, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 10075259 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 231632-52 de 12 DE DICIEMBRE DE
2018,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en
INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de  la  factura  con  matrícula  No.  1808716
Ciclo  10,  ubicada  en  la  dirección  CR  32  #  81  A-  03  MZ  11  CS  21,  Barrio  ALTAVISTA  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2018-11.

Que el recurrente por escrito presentado el día 27 DE DICIEMBRE DE 2018 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión de acuerdo a lo expuesto
en el documento adjunto.

• Adicionalmente solicita se MODIFIQUE la decisión tomada en la resolución 231632-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con  el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la  parte  recurrente  en  el  escrito  de
recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido  Proceso,
establecidos en los artículos 6° y 29 de la Constitución Política de Colombia,  se consideró ajustado a derecho
practicar una segunda inspección técnica al predio objeto de recurso, la cual se ejecutó el día 8 de ENERO de
2019  encontrando  medidor  No.  P1015MMCMX03414AA  FRENADO  con  lectura  de  444  m3,  en  el  inmueble
habita 1 persona y se observó una fuga externa por el agua stop del sanitario, la cual es responsabilidad del
usuario. Se recomienda la reparación inmediata de la fuga a fin de evitar pérdidas de agua.

En cuanto a la solicitud de calibración del medidor, se le informa que no es posible acceder a la misma debido
a que el medidor está frenado y por consiguiente no es posible repararlo porque no puede medir ningún tipo de
consumo; sin embargo, se le recuerda que puede adquirir el nuevo aparato de medida en el mercado o en la
Empresa. Además, la Empresa siempre instala medidores de alta calidad, que puede presentar fallas con los
años debido al desgaste normal de los aparatos y aún más,  teniendo en cuenta que el equipo lleva 9 años en
el predio.

Verificado el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  en  el  período  de  NOVIEMBRE de  2018  el
medidor  registró  de  444  m3  a  444  m3,  arrojando  una  diferencia  de  lectura  de  0  m3,  con  la  observación:
“MEDIDOR FRENADO”; sin embargo, se facturaron 12 m3.

En el período de DICIEMBRE de 2018 el medidor registró de 444 m3 a 444 m3,  arrojando una diferencia de
lectura de 0 m3, con la observación: “MEDIDOR FRENADO”; sin embargo, se facturaron 12 m3.

Ahora bien, analizados los consumos facturados en NOVIEMBRE y DICIEMBRE de 2018 se identificó que la



Empresa facturó un consumo superior al promedio de los últimos 6 meses del predio reclamante; lo anterior
debido a que el consumo promedio del predio reclamante es de 3 m3 y se facturaron 12 m3, razón por la cual
los períodos de NOVIEMBRE y DICIEMBRE de 2018 se reliquidará por 3 m3 en cumplimiento del artículo 146
de la Ley 142 de 1994 en su inciso segundo que dice:

Ley 142 de 1994, artículo 146, inc. 2: “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”.

Frente al estado del medidor, se puede concluir que el aparato de medida está FRENADO, razón por la cual se
comisiona al Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas a través de la solicitud No. 2841023 para que
instale un nuevo medidor en el predio.

Además,  se comisiona al  Departamento  de  Facturación  y Cartera  a  través  de  la  solicitud  No.  2841027 para
que facturen por PROMEDIO de 3 m3 mientras se instala el nuevo medidor en el predio.

En consecuencia, este Departamento REVOCA la decisión inicial, debido a que debió facturarse por promedio,
y se  reliquidará  los  períodos  de  NOVIEMBRE y DICIEMBRE  de  2018  por  3  m3.   Quedando  así  resuelto  el
recurso  de  reposición  y  si  bien  procede  el  recurso  de  apelación  como  subsidiario,  este  último  se  concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razón
por  la  cual  se  ordenará  la  terminación  de  la  presente  decisión  administrativa,  y  el  archivo  del  expediente,
porque se accedió a la petitum del recurrente.

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

Artículo  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.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -51458 detallado así:

Concept
o

Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

ND
SUBSIDI

ACUEDUC
TO

2018-12 468 3 12 -591 -2364 1773

CONSUM
O

2018-12 468 3 12 4654 18617 -13962



ACUEDUC
TO

ND
SUBSIDI

ACUEDUC
TO

2018-11 468 3 12 -591 -2364 1773

AJUSTE A
LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-11 468 0 0 -2 0 -2

AJUSTE A
LA

DECENA

2018-12 468 0 0 -2 -1 -1

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2018-12 468 3 12 -657 -2626 1970

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-12 468 3 12 5170 20678 -15509

AJUSTE A
LA

DECENA

2018-11 468 0 0 -3 -5 1

CONSUM
O

ACUEDUC
TO

2018-11 468 3 12 4654 18617 -13962

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2018-11 468 3 12 -657 -2626 1970

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-11 468 3 12 5170 20678 -15509

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por GABRIEL DURAN GARCIA en contra de
la Resolución No. 231632-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018, y  REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto en
los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1808716  la  suma  de   -51458.  Dicha  acreditación  se  verá
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 15 DE ENERO DE 2019



LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e7986

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. 18623-52 de 15 DE ENERO DE 2019.                          

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

Recurso No 18623-52

Fecha Resolución Recurso 15 DE ENERO DE 2019

RECLAMO 231709 de 19 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 25 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario HECTOR FABIO BUENO MARTINEZ

Identificación del Peticionario 7549378

Matrícula No. 528919

Dirección para Notificación AVENIDA 30 DE AGOSTO # 23-24 POR AV 30 DE AGOSTO

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2838212
Resolución No. 18623-52 

DE: 15 DE ENERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 18623 DE 28 DE DICIEMBRE DE 2018 SOBRE 
RECLAMO No. 231709 DE 5 DE DICIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  HECTOR  FABIO  BUENO  MARTINEZ,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
7549378 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 231709-52 de
19 DE DICIEMBRE DE 2018, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo número
consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula No. 528919 Ciclo 11, ubicada en la dirección MZ 5 CS 32,  Barrio  CORALES en el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2018-11.

Que el recurrente por escrito presentado el día 28 DE DICIEMBRE DE 2018 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado, impugnando la decisión teniendo en cuenta que
el predio se encuentra desocupado, por lo tanto, no debería tener consumos; al respecto me permito precisar
lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN.

De acuerdo con lo anterior, una vez revisada la Resolución impugnada y el histórico de lecturas del sistema de
información comercial, respecto del consumo del período de NOVIEMBRE DE 2018, se observó lo siguiente: 

Períodos
2018

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Nov. 216 m3 204 m3 12 m3 12 mt3
Consumo por diferencia de

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

Con el ánimo de establecer la existencia de anomalías que hayan podido afectar  el  consumo y en aras  a la
protección del debido proceso, se envió personal de servicio al cliente al predio, realizando la visita el día 09 de
ENERO  DE  2019,  efectuando  la  siguiente  observación:  “predio  desocupado,  se  llama  al  usuario  y  no
contesta.  Tiene  llave  de  paso  cerrada.”,  en  este  orden,  la  Empresa  cumplió  con  el  deber  de  revisar  el
predio,  sin  que  haya  sido  posible  realizar  la  visita  al  predio  de  manera  efectiva,  pues  el  predio  estuvo
deshabitado y no atendieron el procedimiento de la visita.

Por  otro  lado,  al  revisar  las  visitas  técnicas  del  10  y  11  de  Diciembre  de  2018  analizada  en  el  trámite  del
reclamo, se observó que la misma no se pudo ejecutar, dejando la siguiente constancia: “Se llama al usuario
y  me  informa  que  no  puede  hoy  ya  que  está  trabajando”,  no  obstante,  se  procedió  con  la  revisión  del
estado de la acometida y el equipo de medida, concluyendo que los mismos se encuentran en buen estado y
por  ende,  respecto  al  medidor,  es  apto  para  la  toma  de  lectura  y  posterior  facturación  del  servicio,  en
cumplimiento  de  los  artículos  9.1  y  146  de  la  Ley  142  de  1994,  resaltando  que  se  descartó  cualquier
inconsistencia en la toma de lectura.

De  éste  modo,  es  necesario  recordar  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.  Razón por  la  cual  se  debe ajustar  de
conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Artículo 53.

“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".

Es importante, antes de profundizar en el asunto, tener en cuenta lo consagrado en el capítulo 5 artículo 95 de
la  Constitución  Política,  De  los  deberes  y  obligaciones  del  Ciudadano,  el  cual  exhorta  a  éste  a  cumplir  la
constitución y las leyes.

Cuando  exista  la  necesidad  de  visita  técnicas  en  el  predio  a  causa  de  una  reclamación,  el  usuario  deberá
permitir y/o facilitar la realización de dichas visitas. Articulo 53 Decreto 1842 del 22 de Julio de 1991, 

Decreto 1842 Artículo  53º  dispone.-  De los  documentos  o  visitas  técnicas  en  la  reclamación.  Con la
reclamación se podrán aportar  toda clase de documentos  o  pruebas  y  solicitar  las  visitas  técnicas  o
revisiones  internas  por  parte  de  la  empresa  al  inmueble  respectivo  para  verificar  los  hechos
constitutivos del reclamo.

En  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes  dispone  en  su  CLAUSULA  DECIMA.  OBLIGACIONES  DEL
SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o usuarios tendrán las siguientes obligaciones:

Permitir la revisión de las instalaciones internas.  Para estos efectos, el personal autorizado que realice
la revisión, deberá contar con una identificación que lo  acredite  para realizar  tal  labor,  y  respetar  las
normas del Código de Policía sobre penetración a domicilio ajeno. “

Así  las  cosas,  una vez encontrada la  causa del  incremento del  consumo y,  teniendo en  cuenta  que tanto  el
equipo  de  medida  del  predio  como  las  instalaciones  se  encuentran  en  buen  estado,  éste  Departamento
concluye que los consumos facturados en el período de Noviembre de 2018 por 12 m3 SON CORRECTOS, y
no se procederá a efectuar modificación o reliquidación alguna sobre los mismos, qquedando así resuelto el
recurso de reposición.

Por  último,  se  recomienda  al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del
predio, ya que los consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad del usuario y
la  empresa  no  responde  por  dichos  consumos;  además,  es  importante  hacer  un  uso  racional  del
servicio pues como se estableció con antelación, tanto las instalaciones como el equipo de medida se
encuentran en buen estado, y sus registros son aptos para la facturación del servicio, el cual seguirá
siendo facturado de acuerdo con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  HECTOR  FABIO  BUENO
MARTINEZ y NO ACCEDE a las pretensiones incoadas, CONFIRMANDO en todas sus partes la Resolución
No. 231709-52 de 19 DE DICIEMBRE DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 15 DE ENERO DE 2019

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 232019-52 de 15 DE ENERO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) NELSON RAMIREZ  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
232019-52

Fecha Resolución
15 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 25 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario NELSON RAMIREZ

Matrícula No 1116946

Dirección para Notificación
administracion@pulpasfruval.com MERCASA

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. 2837899
Resolución No. 232019-52 

DE: 15 DE ENERO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 232019 de 26 DE DICIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  26  DE  DICIEMBRE  DE  2018  el  (la)  señor(a)  NELSON  RAMIREZ  identificado  con  C.C.  No.
10129202, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 232019 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1116946 Ciclo: 13 ubicada en: BDG P LC 24.

Una vez consultado el  sistema de información comercial,  se pudo establecer  que la  matrícula  No.  1116946,
perteneciente  al  predio  ubicado  en  la  BDG  P  LC  24,  cuenta  con  conexión  al  servicio  de  acueducto  y
alcantarilladla, por lo cual, se procederá a revisar lo facturando en los últimos 5 períodos de conformidad con
lo dispuesto en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994, así:

Períodos

2018

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Diciembre 0 m3 0 m3 0 m3 5 m3
Consumo por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Noviembre 0 m3 0 m3 0 m3 5 m3
Consumo por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Octubre 0 m3 0 m3 0 m3 0 m3
Consumo por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Septiembr
e

0 m3 0 m3 0 m3 5 m3
Consumo por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Agosto 0 m3 0 m3 0 m3 5 m3
Consumo por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

En  éste  orden,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  nuevas  causas  ajenas  al
consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al
predio, en presencia del (la) señor (a) DANIEL COLLAZOS, y de conformidad con los resultados obtenidos en
la  visita  practicada  las  visita  efectuada  el  día  08  DE  ENERO  DE  2019,  en  la  que  se  realizó  la  siguiente
observación: “Tiene el medidor y está en ceros, no lo utilizan, no tiene baños, ni lavamanos, ni sanitario.
Utilizan los baños públicos de mercasa.”.

De acuerdo con lo anterior, se puede observar que respecto de los últimos 5 períodos, que únicamente en los
meses de Noviembre y Diciembre se le ha aplicado un consumo de 5 m3 de manera errónea, toda vez que
para el presente caso, sólo procede el cobro por cargos fijos de la disponibilidad del servicio prestado, por lo
tanto,  éste  departamento  procederá  a  reliquidar  el  consumo  de  los  períodos  de  Agosto,  Septiembre,



Noviembre y Diciembre de 2018 en 0 m3.

Ahora  bien,  respecto  de  la  facturación  anterior,  es  importante  resaltar  que  sin  que  se  haya  facturado  por
concepto de consumos, únicamente proceden los cobros por concepto de disponibilidad del servicio, a través
de los cargos fijos, que al respecto, la OFICINA JURIDICA de la SSPD considera: 

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

“De  acuerdo  a  la  Ley  142  de  1994,  en  el  artículo  90.2  se  estableció  que  en  materia  de  servicios
públicos  domiciliarios  es  posible  incluir  el  cobro  de  un  cargo  fijo  “que  refleje  los  costos
económicos  involucrados  en  garantizar  la  disponibilidad  permanente  del  servicio  para  el
usuario, independientemente del nivel de uso”.

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

(...)  La tarifa que se paga por la prestación de un servicio público domiciliario está vinculada no sólo
con el  nivel  de consumo del  usuario,  sino con los  costos  en que incurre  la  empresa respectiva  para
poder brindar el bien o servicio en condiciones de competitividad y está determinada por el beneficio
que finalmente recibe el  usuario.  El  sólo  hecho de que el  prestador  del  servicio  esté  disponible
para brindar el mismo genera costos, los cuales son independientes del consumo real que se
efectúe.  A juicio de la Corte, la norma acusada, en cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el
usuario, no vulnera la Carta Política toda vez que tal concepto se ve reflejado en su propio beneficio,
es  decir  en  una  prestación  eficiente  y  permanente  del  servicio  (....)"  (Negrillas  fuera  del  texto
original)

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

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

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

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

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

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

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

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



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

Corolario a lo anterior, es importante resaltar que la matrícula No. 1116946, cuenta con una edad de 8 facturas
sin cancelar, por valor de $402.350, valores que son producto del cobro por cargos fijos, por lo cual, se insta a
ponerse al día con el servicio.

Así las cosas, considera la Empresa que lo reclamado es PARCIALMENTE PROCEDENTE:  para lo cual se
explica  así:  PROCEDENTE:  respecto  de  los  consumos  facturados  en  los  períodos  de  Agosto,  Septiembre,
Noviembre  y  Diciembre  de  2018  por  5  m3  cada  uno,  liquidando  los  mismos  en  0  m3;  NO  PROCEDENTE:
respecto  de  los  valores  facturados  por  concepto  de  cargos  fijo  por  la  disponibilidad  del  servicio  y  otros
derivados  del  incumplimiento  en  el  pago  de  los  servicios  públicos;  lo  anterior,  toda  vez  que  la  Empresa  ha
actuado dentro de los lineamientos jurídicos que enmarcan la prestación de los servicios públicos domiciliarios.

Por último, se ha creado al  O.T.  No.  2841149 con destino al  grupo de crítica,  para que no facture consumo
alguno, teniendo como fundamento la revisión efectuada por parte del personal técnico del departamento de
servicio al cliente, pues al no utilizarse el servicio, sólo procede el cobro de cargos fijos por la disponibilidad del
servicio al predio con matrícula No. 1116946

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 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."

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -103935 detallado así:

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



Liq. Fact.

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-9 464 0 5 0 7757 -7757

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2018-8 464 0 5 0 5058 -5058

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-9 464 0 0 -4 0 -4

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-8 464 0 5 0 7757 -7757

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2018-8 464 0 5 0 4553 -4553

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-12 464 0 5 0 7757 -7757

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-11 464 0 5 0 8616 -8616

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-9 464 0 5 0 8616 -8616

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-8 464 0 0 0 -5 5

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-12 464 0 0 -4 0 -4

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-11 464 0 5 0 7757 -7757

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2018-11 464 0 5 0 4553 -4553

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2018-9 464 0 5 0 5058 -5058

NC 2018-12 464 0 5 0 5058 -5058



CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-11 464 0 0 0 -3 3

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-11 464 0 0 0 -5 5

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2018-11 464 0 5 0 5058 -5058

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-12 464 0 5 0 8616 -8616

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2018-9 464 0 5 0 4553 -4553

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-8 464 0 5 0 8616 -8616

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2018-12 464 0 5 0 4553 -4553

2018-9 464 0 0 -5 0 -5

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  PARCIALMENTE  el  reclamo  presentado  por  NELSON  RAMIREZ
identificado  con  C.C.  No.  10129202  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a  lo  indicado en  los  considerandos  de  la  presente  Resolución.  se
explica  así:  PROCEDENTE:  respecto  de  los  consumos  facturados  en  los  períodos  de  Agosto,  Septiembre,
Noviembre  y  Diciembre  de  2018  por  5  m3  cada  uno,  liquidando  los  mismos  en  0  m3;  NO  PROCEDENTE:
respecto  de  los  valores  facturados  por  concepto  de  cargos  fijo  por  la  disponibilidad  del  servicio  y  otros
derivados del incumplimiento en el pago de los servicios públicos.

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
NELSON  RAMIREZ  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  administracion@pulpasfruval.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: NELSON RAMIREZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1116946  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 15 DE ENERO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 232016-52 de 15 DE ENERO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) DIANA CRISTINA LOPEZ  GRAJALES 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
232016-52

Fecha Resolución
15 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 25 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario DIANA CRISTINA LOPEZ  GRAJALES

Matrícula No 1870757

Dirección para Notificación
AV DEL.RIO # 17 A- 84 ZEA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 232016-52 

DE: 15 DE ENERO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 232016 de 26 DE DICIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) señor(a) DIANA CRISTINA LOPEZ  GRAJALES identificado
con C.C.  No.  42157634,  obrando en calidad de Propietario  presentó RECLAMO No.  232016 consistente  en:
COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto  y alcantarillado  N°  1870757  Ciclo:  3  ubicada  en  la  dirección:  AV  DEL.RIO  #  17  A-  84  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-12.

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

Una vez verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el período de NOVIEMBRE de
2018  el  predio  presentaba  edad  2  de  facturación   (número  de  facturas  sin  cancelar)  por  valor  de  $67.110,
mediante la factura No. 45294899, con fecha límite de pago el 23 DE NOVIEMBRE DE 2018.

Por lo anterior, el día 26 de NOVIEMBRE de 2018 a la 12:51 m, al no encontrarse ingresado en el sistema, se
generó nuevamente orden de corte, para lo cual se desplazó el personal operativo al predio con la finalidad de
suspender  el  servicio  el  día  27/11/2018  a  las  01:58  pm,  procedimiento  ejecutado  debidamente,  el  cual  se
encuentra regulado por el artículo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, se procedió a revisar el sistema de información comercial en el módulo pagos, se encontró que el
usuario no sólo realizó el pago por fuera de la fecha límite otorgada para el efecto, pues realizó el pago el 07
DE DICIEMBRE DE 2018 a las 7:43 am en las oficinas de Torre Central,  es  decir,  con posterioridad a la
ejecución al procedimiento de suspensión del servicio.

En éste orden, una vez desaparecidas las causas de la suspensión se procede con la reconexión del servicio,
ejecutada el 07 de Diciembre de 2018 a las 06:33 pm.

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

Como se  puede observar  se  cumplieron  los  presupuestos  legales  que dieron  origen a  la  orden de  corte  del
servicio  al  tener  una  edad  de  facturación  igual  a  dos  períodos,  siendo  la  causa  imputable  al  suscriptor  o



usuario del servicio.  Dichos cobros se generan por  los  gastos  en que incurre la  Empresa al  trasladarse a la
vivienda a realizar suspensión del servicio.

Así  las  cosas,  éste  departamento  encuentra  NO PROCEDENTE el  reclamo presentado por  el  (la)  señor  (a)
DIANA  CRINTINA  LÓPEZ  GRAJALES,  por  lo  tanto,  no  se  efectuará  modificación  o  reliquidación  alguna
respecto  de  los  valores  facturados  por  concepto  de  reconexión  del  servicio  en  la  facturación  del  período  de
DICIEMBRE de 2018.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  DIANA  CRISTINA  LOPEZ  
GRAJALES identificado con C.C. No. 42157634 por concepto de COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN,
REINSTALACIÓN. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
DIANA CRISTINA LOPEZ  GRAJALES enviando citación a Dirección de Notificación:, AV DEL.RIO # 17 A- 84
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: DIANA CRISTINA LOPEZ  GRAJALES la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1870757 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 15 DE ENERO DE 2019



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 231979-52 de 15 DE ENERO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) VICTOR ARANGO 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
231979-52

Fecha Resolución
15 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 25 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario VICTOR ARANGO BEDOYA

Matrícula No 318907

Dirección para Notificación
CR 5 B # 38 B- 17 CAÑARTE

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. 2836801
Resolución No. 231979-52 

DE: 15 DE ENERO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231979 de 26 DE DICIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) señor(a) VICTOR ARANGO BEDOYA identificado con C.C.
No.  10019672,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  231979  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 318907 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CR 5 B # 38 B- 53 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-12.

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)

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
318907, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2018

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Diciembre 615 m3 608 m3 7 m3 7 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  atención  al  Cliente  con  la  revisión  al  predio,  en
presencia del (la) señor (a) ALEXANDER ORTIZ, identificado con la C.C No. 42157920 y de conformidad con
los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  día  27/12/2018,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes
observaciones:  “Se  revisó  el  predio  el  cual  existe  fuga  en  sanitario  de  la  entrada  por  rebose,  se
recomienda  reparación.”,  es  decir,  que  la  fuga  externa,  por  lo  tanto,  se  puede  concluir  que  el  consumo
facturado es correcto.

Es  importante  para  la  Empresa,  aclarar  que  los  consumos  provenientes  de  fugas  externas,  con  de
responsabilidad  exclusiva  del  usuario  o  suscriptor  del  servicio,  por  lo  tanto,  la  Empresa  no  está  obligada  a
responder por ellos, siendo entonces obligación del  usuario,  revisar  las  instalaciones y mantenerlas  en buen
estado al ser de su propiedad.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matrícula No.  318907
por  la  Empresa,  respecto al  período de Diciembre de 2018 por 7  m3  SON CORRECTOS,  ya  que se  está
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura y afectado por una fuga externa, por lo cual no
serán objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de éste  Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

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



FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  VICTOR  ARANGO  BEDOYA
identificado  con  C.C.  No.  10019672  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)
VICTOR  ARANGO  BEDOYA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  5  B  #  38  B-  17  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:  VICTOR  ARANGO  BEDOYA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 318907 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 15 DE ENERO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 232006-52 de 15 DE ENERO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JULIAN JARAMILLO RENDON 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
232006-52

Fecha Resolución
15 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 25 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario JULIAN JARAMILLO RENDON

Matrícula No 586495

Dirección para Notificación
CR 18 # 14 - 36 PARQUE VALER DOSQUEBRADAS SIN BARRIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2836805
Resolución No. 232006-52 

DE: 15 DE ENERO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 232006 de 26 DE DICIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en  fecha  26  DE  DICIEMBRE  DE  2018  el  (la)  señor(a)  JULIAN  JARAMILLO  RENDON  identificado  con
C.C.  No.  75073499,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  232006  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 586495 Ciclo: 5 ubicada en la dirección: # 5- 39 83 APTO 302 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-12,2018-11.

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

Que   el   8   de  enero  de  2019   personal  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  se  desplazó  al
inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo,   se marcó 
al  número  del  celular  que  suministró  el  reclamante  e  informó  que  el  predio  se  encuentra
desocupado  y  que  estan  realizando  adecuaciones  locativas,   sin  embargo,  se  determinó  que  
cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene
instalado el Medidor N°   P1415MMRSA43828AA  el  cual registra una lectura acumulada de  539
m3   Se revisó  la acometida y el medidor y se encontraron en buen  estado.  Se observó el medidor
por 5 minutos  y no  presenta ningún registro.,   Se debe actualizar la dirección del predio:    Avenida 30 de
agosto número 39-83 apartamento 302 Jardin de Velez

Se revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema de  información  comercial  y  observamos
que la empresa en los periodos de NOVIEBRE Y  DICIEMBRE  DE 2018 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor,   la variación en el consumo se debe a
la utilización del servicio,  el medidor presentó diferencia de 38 Y 31  m3,  avanzó de 466 a
504  m3,  en  noviembre  y  de  504  a  535  m3  en  diciembre  de  2018,    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 los periodos de  NOVIEMBRE  Y DICIEMBRE  DE 2018   es  correcto  y  no  será
modificado,  porque la  empresa ha facturado lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de
medida.



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JULIAN  JARAMILLO  RENDON
identificado  con  C.C.  No.  75073499  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
JULIAN  JARAMILLO  RENDON  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  18  #  14  -  36  PARQUE
VALER DOSQUEBRADAS haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  JULIAN  JARAMILLO  RENDON la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 586495 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 15 DE ENERO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



LUZ EMILCE ARAGON MELCHOR
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. 232022-52 de 15 DE ENERO DE 2019.     

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

Resolución No
232022-52

Fecha Resolución
15 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 25 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario CLAUDIA HENAO

Matrícula No 1026939

Dirección para Notificación
CR 17 # 8- 74 APTO 602 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. 2836904
Resolución No. 232022-52 

DE: 15 DE ENERO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 232022 de 27 DE DICIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  27  DE  DICIEMBRE  DE  2018  el  (la)  señor(a)  CLAUDIA  HENAO  identificado  con  C.C.  No.
42066000, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 232022 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1026939 Ciclo:  8 ubicada en la dirección: CR 17 # 8- 74 APTO 602 en el (los)  periodo(s)
facturados(s) 2018-12.

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)

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
1026939, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos

2018

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Diciembre 479 m3 464 m3 15 m3 57 m3

Consumo acumulado
(Art. 146-Ley 142/94);
42 M3 (Nov.) + 15 m3

(Dic.) = 57 m3;
pendiente: 0 m3

Noviembre 464 m3 410 m3 54 m3 12 m3

Consumo por promedio
(Art. 146-Ley 142/94);

consumo pendiente por
42 m3

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  atención  al  Cliente  con  la  revisión  al  predio,  y  de
conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 28/12/2018, en la que se realizaron las
siguientes  observaciones:  “Predio  solo.  Se  llama  al  teléfono  de  la  usuaria  la  cual  manifiesta  que  está
haciendo una diligencia.”

Es necesario aclarar para la Empresa fue imposible realizar la revisión técnica de las instalaciones hidráulicas,
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. Razón por la cual se debe ajustar de conformidad
con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Artículo 53.

“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".

Es importante, antes de profundizar en el asunto, tener en cuenta lo consagrado en el capítulo 5 artículo 95 de
la  Constitución  Política,  De  los  deberes  y  obligaciones  del  Ciudadano,  el  cual  exhorta  a  éste  a  cumplir  la
constitución y las leyes.

Cuando  exista  la  necesidad  de  visita  técnicas  en  el  predio  a  causa  de  una  reclamación,  el  usuario  deberá
permitir y/o facilitar la realización de dichas visitas. Articulo 53 Decreto 1842 del 22 de Julio de 1991, 

Decreto 1842 Artículo  53º  dispone.-  De los  documentos  o  visitas  técnicas  en  la  reclamación.  Con la
reclamación se podrán aportar  toda clase de documentos  o  pruebas  y  solicitar  las  visitas  técnicas  o
revisiones  internas  por  parte  de  la  empresa  al  inmueble  respectivo  para  verificar  los  hechos
constitutivos del reclamo.

En  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes  dispone  en  su  CLAUSULA  DECIMA.  OBLIGACIONES  DEL
SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o usuarios tendrán las siguientes obligaciones:

Permitir la revisión de las instalaciones internas.  Para estos efectos, el personal autorizado que realice
la revisión, deberá contar con una identificación que lo  acredite  para realizar  tal  labor,  y  respetar  las
normas del Código de Policía sobre penetración a domicilio ajeno. “

En éste  orden,  al  revisar  los  antecedentes  respecto  del  período de  Noviembre,  se  observó  que  el  grupo  de
previa  a  la  facturación  realizó  revisión  técnica  al  predio  el  día  19  de  Noviembre  de  2018,  encontrando  lo
siguiente:  “3  Personas,  medidor  registra  con  llaves  cerradas.”,  de  ésta  manera,  para  el  día  20  de
Diciembre de 2018,  se procedió con la revisión con geófono,  encontrando lo  siguiente:  “Se cobran 42 m3
pendientes  del  mes  11.  Se  revisó  el  predio  con  el  geófono  el  cual  no  existe  fuga  interna  las
instalaciones se encuentran en buen estado.”,  de tal  manera, que la Empresa concluye que la causa del
incremento obedece a la utilización del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matrícula No. 1026939
por la Empresa, respecto al período de Diciembre de 2018 por 57 m3 por concepto de diferencia de lectura
más consumo acumulado SON CORRECTOS, por lo cual serán NO objeto de modificación o reliquidación 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

 LEY 142 DE 1994:

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el  reclamo presentado por  CLAUDIA HENAO identificado con
C.C. No. 42066000 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)
CLAUDIA HENAO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 17 # 8- 74 APTO 602 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:  CLAUDIA HENAO la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1026939 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 15 DE ENERO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 232025-52 de 15 DE ENERO DE 2019.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) RUBEN DARIO MOLINA 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
232025-52

Fecha Resolución
15 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 25 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario RUBEN DARIO MOLINA ARANGO

Matrícula No 1236058

Dirección para Notificación
CR 17 # 13- 15 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. 2837053
Resolución No. 232025-52 

DE: 15 DE ENERO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 232025 de 27 DE DICIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) señor(a) RUBEN DARIO MOLINA ARANGO identificado con
C.C.  No.  10095811,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  232025  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1236058 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: CR 17 # 13- 15 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-12.

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)

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
1236058, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2018

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Diciembre 768 m3 729 m3 36 m3 36 m3
Consumo por diferencia

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

En  éste  orden,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  nuevas  causas  ajenas  al
consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al
predio,  en presencia del  (la)  señor  (a)  ANTONIO CASTAÑEDA,  identificado con la  C.C.  No.  14217707 y de
conformidad con los resultados obtenidos en la visitas practicadas los días 28 DE DICIEMBRE DE 2018 y 03
de ENERO DE 2019, en la que se realizó la siguiente observación: “Se revisó el predio el cual no existen
fugas,  instalaciones  en  buen  estado.  Se  observa  que  en  el  predio  hay  dos  sanitarios  suspendidos.
Predio desocupado.”

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matrícula No. 1236058
por la Empresa, respecto al período de Diciembre de 2018 por 39 m3 SON CORRECTOS,  ya que se está
facturando  por  concepto  de  consumo  por  diferencia  de  lectura,  teniendo  como  conclusión  de  la  causal  del
consumo elevado la utilización del servicio, por lo cual no serán objeto de modificación o reliquidación alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RUBEN DARIO MOLINA ARANGO
identificado  con  C.C.  No.  10095811  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)
RUBEN DARIO MOLINA ARANGO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 17 # 13- 15 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: RUBEN DARIO MOLINA ARANGO la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1236058 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 15 DE ENERO DE 2019



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 232036-52 de 15 DE ENERO DE 2019.     

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

Resolución No
232036-52

Fecha Resolución
15 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 25 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario DAVID RICARDO NOVOA SANTA

Matrícula No 1052471

Dirección para Notificación
CR 15 # 32 B- 48 APTO 503 SAN NICOLAS

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. 2837059
Resolución No. 232036-52 

DE: 15 DE ENERO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 232036 de 27 DE DICIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) señor(a) DAVID RICARDO NOVOA SANTA identificado con
C.C.  No.  4585356,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  232036  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1052471 Ciclo:  5 ubicada en la dirección: CR 15 # 32 B-  48 APTO
503 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-12.

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   el   8   de  enero  de  2019   personal  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  se  desplazó  al
inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo,   se marcó 
al  número  del  celular  que  suministró  el  reclamante   e  informó  que  los  habitantes  laboran  y  no
permanecen  en  el  predio  y  que  no  podian  atender  en  ese  mometo  la  revisión,   sin  embargo,  se
determinó  que   cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la
acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°   0715MMCEL70159AA   el  cual  registra  una  lectura
acumulada  de   563  m3    Se  revisó   la  acometida  y  el  medidor  y  se  encontraron  en  buen  
estado. Se observó medidor por 5 minutos el cual no presenta ningún registro

Se revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema de  información  comercial  y  observamos
que  la  empresa  en  el  periodo  de   DICIEMBRE  DE  2018  ha  facturado  los  consumos  con
base en lo registrado en el medidor,   la variación en el consumo se debe a la utilización
del servicio,  el medidor presentó una diferencia de 21 m3,  avanzó de 533 a 554 m3,  se
desvirtuó inconsistencia en el reporte del lector.  El Grupo de facturación,  la idenficar que
se presentó incremento del consumo en este período,  realizó revisió previa,  y se confirmó
el registro del medidor,  se determinó que fue utilizacion del servicio,   se grabó la novedad
aumento de personas.

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 2018  es correcto y no será modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DAVID RICARDO NOVOA SANTA
identificado con C.C. No. 4585356 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)
DAVID RICARDO NOVOA SANTA enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 15 # 32 B- 48 APTO 503
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: DAVID RICARDO NOVOA SANTA la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1052471 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 15 DE ENERO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



LUZ EMILCE ARAGON M.
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. 232077-52 de 15 DE ENERO DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  DAVID VILLEGAS  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
232077-52

Fecha Resolución
15 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 25 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario DAVID VILLEGAS

Matrícula No 19605795

Dirección para Notificación
CL 12 # 3-45 CARTAGO OFICINA 304 SIN BARRIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2837403
Resolución No. 232077-52 

DE: 15 DE ENERO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 232077 de 28 DE DICIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  28  DE  DICIEMBRE  DE  2018  el  (la)  señor(a)  DAVID  VILLEGAS  identificado  con  C.C.  No.
14566969,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  232077  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19605795 Ciclo: 14 ubicada en la dirección: CRA 4 # 29-03 LOTE 2
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-12,2018-11.

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  al  consumo  facturado  en  el  periodo  de  NOVIEMBRE  Y
DICIEMBRE de 2018.

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que en el período de NOVIEMBRE de 2018
el medidor registró de 2775 m3 a 2782 m3, arrojando una diferencia de lectura de 7 m3, a la cual se le
suman 100 m3 pendientes por facturar del mes 7 para un total facturado de 107 m3. 

Para  el  periodo  de  DICIEMBRE  de  2018  el  medidor  registró  de  2782  m3  a  2786  m3  arrojando  una
diferencia de lectura de 4 m3, a la cual se le suma 143 m3 pendientes por facturar del mes 7 para un
total de 147 m3.  

En  visita  realizada  el  10  de  ENERO  de  2019  se  encontró  medidor  No.  P1515MMRSA75580AA  de  1/2”,
funcionando  normal,  con  lectura  de  2786  m3,  no  permitieron  revisar  las  instalaciones  del  predio,  se  intentó
comunicación  telefónica  varias  veces  y  no  fue  posible  Por  lo  anterior  los  consumos  no  serán  reliquidados,
puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se facturó por diferencia de lectura en cumplimiento
del artículo 146 de la ley 142 de 1994. 

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

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

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el  reclamo presentado por  DAVID VILLEGAS identificado con
C.C. No. 14566969 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)
DAVID  VILLEGAS  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  12  #  3-45  CARTAGO  OFICINA  304
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:  DAVID VILLEGAS la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19605795 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 15 DE ENERO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e7986

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. 232139-52 de 15 DE ENERO DE 2019.     

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

Resolución No
232139-52

Fecha Resolución
15 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 25 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario ELEASAR  DUQUE GRISALES

Matrícula No 1873512

Dirección para Notificación
CR 15 # 167- 37 CS 2 GALICIA BAJA

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. 2838349
Resolución No. 232139-52 

DE: 15 DE ENERO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 232139 de 3 DE ENERO 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 ENERO DE 2019 el (la) señor(a) ELEASAR  DUQUE GRISALES identificado con C.C. No.
4335167,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  232139  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1873512 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: CR 15 # 167- 37 CS 2 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-12,2018-11.

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

Verificado el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  en  el  período  de  NOVIEMBRE de  2018  el
medidor  registró de 425 m3 a 466 m3,  arrojando una diferencia  de  lectura  de  41  m3,  de  los  cuales  solo  se
facturaron 6 m3 mientras se determinaba la causa del aumento en el consumo. 

Para el periodo de DICIEMBRE de 2018 el medidor registró de 466 m3 a 522 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 56 m3 a los cuales luego de verificar que en el predio se presentó fuga externa en el agua stop del
sanitario se suman los 35 m3 pendientes por facturar dando un total de 91 m3. 

En  visita  realizada  el  10  de  ENERO  de  2018  se  encontró  medidor  No.  P1215MMCCA25329AAde  1/2”,
registrando  normal,  se  observó  durante  5  minutos  y  no  avanzó  ya  que  no  se  pudo  revisar  el  predio  se
encontraba desocupado se intentó comunicación con el usuario y no fue posible en el Sistema de Información
Comercial se encuentra la observación FUGA EXTERNA por rebose del sanitario, la cual es responsabilidad
del usuario. Por lo anterior los consumos no serán reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato
de medida y se facturó por diferencia de lectura en cumplimiento del artículo 146 de la  ley 142 de 1994.  Se
recomienda la reparación inmediata de la fuga a fin de evitar pérdidas de agua.

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

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

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

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



se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  ELEASAR   DUQUE  GRISALES
identificado con C.C. No. 4335167 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)
ELEASAR   DUQUE  GRISALES  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  15  #  167-  37  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:  ELEASAR  DUQUE GRISALES la  cancelación  de  las  sumas pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1873512 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 15 DE ENERO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e7986

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. 232176-52 de 15 DE ENERO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) SOR MATILDE MONTOYA MESSA 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
232176-52

Fecha Resolución
15 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 25 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario SOR MATILDE MONTOYA MESSA

Matrícula No 614511

Dirección para Notificación
MZ 25 CS 16 2500 LOTES SECTOR A

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. 2838626
Resolución No. 232176-52 

DE: 15 DE ENERO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 232176 de 8 DE ENERO 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 8 DE ENERO DE 2019 el (la) señor(a) SOR MATILDE MONTOYA MESSA identificado con C.C.
No. 42064774, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 232176 consistente en: COBRO DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 614511 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 25 CS 16 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-12

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 14 DE ENERO DE 2019 en la que
participó el(la) señora(a)  como usuario del servicio público y FERNANDO HERRERA 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°  P1415MMRSA42839AA   el  cual  registra  una  lectura
acumulada  de  1319  m3.   EL  USUARIO  INFORMA  QUE  EL  FUNCIONARIO  DEL  GEÓFONO  NO  INDICO
DONDE  ESTABAN  LAS  FUGAS,  NO  DIERON  PUNTOS  DE  REFERENCIA,  PORQUE  AFIRMABA,  QUE
HABIAN MULTIPLES FUGAS. EN EL MOMENTO DE LA VISITA EL USUARIO ESTABA CAMBIANDO TODA
LA RED INTERNA. SE OBSERVA EL MEDIDOR Y REGISTRA CON LAS LLAVES CERRADAS.

 Encontrándose:

En atención a su escrito petitorio radicado el día 8 de enero de 2019, mediante el cual el usuario manifiesta su
inconformidad  por  el  cobro  realizado  en  el  periodo  de  diciembre  de  2018  por  el  concepto  de  instalaciones
domiciliarias, por dos (2) revisiones realizadas con en el geófono; lo referente al predio ubicado en la MZ 25
CS 16  barrio  2500  Lotes  Sector  A,  con  matrícula  de  servicios  614511,  al  respecto  me  permito  precisarle  lo
siguiente:

Revisado el sistema de información comercial se puede observar que la Empresa para el periodo de diciembre
de 2018 realizó el cobro por el concepto de instalaciones domiciliarias, ya que se habían realizado dos visitas
al inmueble con el geófono, con el propósito de identificar fugas internas en el predio,  las cuales tuvieron un
valor de $114.783.47 y fue diferido a 1 cuota y de igual manera se cobró el valor del IVA el cual tuvo un costo
de $21.808.86., cobro que solo se realiza una sola vez y es obligación de la Empresa hacer este recaudo.

De  igual  manera  se  observar  que  la  Empresa  solo  realizó  una  visita  con  el  geófono  al  predio  el  día  6  de
diciembre  de  2018,  donde  se  detectaron  varias  fugas  internas  en  el  inmueble,  situación  de  la  cual  fue
informado el usuario para que procediera al cambio de la tubería interna del piso 1, y en el reclamo No 231575
del día 29 de noviembre de 2018 realizó el ajuste correspondiente a los consumos facturados por la empresa.

Así las cosas, la empresa solo realizará el cobro de una visita con el geófono; por lo tanto, este departamento
procederá reliquidar el valor facturado en el cumplido No 378235276 por un valor de $57.392, más el valor del
IVA que tuvo un costo de $10.904, para un total a reliquidar de $68.296. 



La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -68296 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

IVA 2018-12 462 0 0 0 10904 -10904

INST.DO
M

ACUEDU
CTO

2018-12 462 0 0 0 57392 -57392

FUNDAMENTOS LEGALES

 

Artículo 148 de la Ley 142 de 1994.

No se cobrarán servicios no prestados”, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones
uniformes  de  los  contratos,  ni  se  podrá  alterar  la  estructura  tarifaria  definida  para  cada  servicio  público
domiciliario.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  SOR  MATILDE  MONTOYA  MESSA
identificado  con  C.C.  No.  42064774  por  concepto  de  COBRO  DE  OTROS  BIENES  O  SERVICIOS  EN  LA
FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolución al señor(a) SOR
MATILDE MONTOYA MESSA enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 25 CS 16 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: SOR MATILDE MONTOYA MESSA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  614511  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 15 DE ENERO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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. 232182-52 de 15 DE ENERO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JAVIER BURITICA PULGARIN 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
232182-52

Fecha Resolución
15 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 25 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario JAVIER BURITICA PULGARIN

Matrícula No 1210541

Dirección para Notificación
CR 29 A # 31- 47 ROCIO ALTO

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. 232182-52 

DE: 15 DE ENERO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 232182 de 8 DE ENERO 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 8  DE ENERO DE 2019  el  (la)  señor(a)  JAVIER BURITICA PULGARIN identificado
con  C.C.  No.  10116699,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  232182
consistente  en:  COBROS POR CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1210541 Ciclo: 5 ubicada en la dirección:
CR 29 A # 31- 47 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-12.

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)

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado que se factura a la Matricula 1210541, del predio ubicado en la   CR 29
A # 31- 47, encontrándose que la Empresa generó el día 28 de noviembre  de 2018 , la orden de
corte y el personal contratista del grupo de corte y reconexión visitó el inmueble el 30/11/2018  para
ejecutar el corte del servicio por el retardo en el pago en la factura  del período de noviembre de
2018  (contando  con  edad  2  facturas  sin  cancelar)  y  con  fecha  límite  de  pago  para  el
26/11/2018,  se  encontró  con  la  oposición  del  usuario  que  no  permitió  el  corte  del  servicio,  
procediendo de conformidad con el artículo 140 de la Ley 142 de 1994.

Adicional a lo anterior, se revisó el histórico de pagos de la matrícula de la referencia, encontrando
que el usuario efectuó pago a través de la factura anteriormente relacionada el día 01/12/2018 
es decir, que el pago se realizó extemporáneamente, por lo cual se considera que el procedimiento
realizado es correcto.

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de reconexión del servicio facturado
a  la  matrícula  No.  1210541  por  haber  realizado  el  pago  de  manera  extemporánea  y  haberse
opuesto al procedimiento de corte de fecha 30/11/2018,  por lo tanto, no se procederá a reliquidar el
cobro realizado en el periodo de   DICIEMBRE  de 2018.
.

Así las cosas, se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las facturas por concepto del servicio,
evitando futuros procedimientos de corte y reconexión.

FUNDAMENTOS LEGALES
 

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

Observándose lo anterior y de acuerdo con el contrato de servicios públicos (Resolución No.182
de 2004)  celebrado entre  la  Empresa y  el  suscriptor  de  la  matricula  No.  1210541,  el  cual  es  un
contrato uniforme y consensual en concordancia con el artículo 128 de la Ley 142 de 1994., donde
el  servicio  que  se  presta  es  el  acueducto  y  alcantarillado  a  cambio  de  un  precio  en  dinero,  de
acuerdo con las estipulaciones establecidas dentro del mismo; ahora bien, respecto al cobro de la
reconexión se debe tener en:

• Artículo 96 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  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  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  JAVIER  BURITICA  PULGARIN
identificado  con  C.C.  No.  10116699  por  concepto  de  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,
REINSTALACIÓN. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
JAVIER BURITICA PULGARIN enviando citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR 29 A #  31-  47  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:  JAVIER  BURITICA  PULGARIN  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1210541 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 15 DE ENERO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



LUZ EMILCE ARAGON M.
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (e)

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. 232196-52 de 15 DE ENERO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) YANETH MAHECHA 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
232196-52

Fecha Resolución
15 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 25 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario YANETH MAHECHA

Matrícula No 1236223

Dirección para Notificación
CR 8 # 16- 41 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. 232196-52 

DE: 15 DE ENERO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 232196 de 9 DE ENERO 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 ENERO DE 2019 el (la) señor(a) YANETH MAHECHA identificado con C.C. No. 52302459,
obrando  en  calidad  de  Representante  Legal  presentó  RECLAMO  No.  232196  consistente  en:  ENTREGA
INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1236223 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CR 8 # 16- 41 en el (los) periodo(s) facturados(s) .

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

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  a  la  entrega  de  la  factura  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado en el inmueble:

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  el  predio  identificado  con  la  matrícula  No.
1236223 se encuentra ubicado en Carrera 8 No 16-41 Centro, con clase de uso COMERCIAL.

Así mismo, este Departamento informó de la inconformidad del reclamante al Departamento de Facturación y
Cartera  de  la  Empresa,  ya  que  ellos  son  los  encargados  de  contactar  a  los  contratistas  de  la  Empresa
DELTEC que reparten las facturas en todos los predios de la ciudad, quienes a través de correo electrónico
informaron  que  no  se  presenta  ningún  tipo  de  novedad  con  la  entrega  de  la  factura  en  el  inmueble  en  la
dirección registrada en el Sistema de Información Comercial. 

Adicionalmente, se le informa que puede acercarse al centro de servicios de la Empresa Aguas & Aguas de
Pereira con la finalidad de que actualice los datos básicos, en caso de detectar alguna inconsistencia.

De igual manera se le informa a la usuaria que si en algún momento desea obtener una copia sin costo de la
factura, puede ingresar a la página de internet www.aguasyaguas.com.co y descargarla totalmente gratis.

FUNDAMENTOS LEGALES
 
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:

PRIMERO: Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, dar por atendida
la petición interpuesta por la señora YANETH MAHECHA.

SEGUNDO:  Notificar  personalmente  el  contenido  de  la  presente  decisión  a  la  señora  YANETH MAHECHA,
quien para los efectos podrá ser citado en la siguiente dirección: Carrera 8 No 16-41 Centro en la ciudad de
Pereira. 



     
TERCERO:  Contra  este  acto  de  respuesta  NO  procede  recurso  alguno,  por  tratarse  diferente  a  los
establecidos en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

CUARTO. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 15 DE ENERO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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. 232204-52 de 15 DE ENERO DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ALFONSO  TORRES  MARTINEZ  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
232204-52

Fecha Resolución
15 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 25 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario ALFONSO TORRES MARTINEZ

Matrícula No 916437

Dirección para Notificación
CL 63 # 14- 119 TORRE 1 LC 1 TORRES DE SAN MATEO

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. 2840592
Resolución No. 232204-52 

DE: 15 DE ENERO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 232204 de 11 DE ENERO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 11 DE ENERO DE 2019 el (la) señor(a) ALFONSO TORRES MARTINEZ identificado con C.C.
No.  19325961,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  232204  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 916437 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CL 63 # 14- 119 TORRE 1
LC 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-12,2018-10,2018-11.

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

El  equipo de revisores del Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A.S E.S.P., se efectuó visita al predio el día 15 de enero de 2019, en la cual fue imposible realizar
la visita técnica ya que al predio no se pudo ingresar, se llamó al usuario al teléfono que dejo registrado en la
reclamación  y  contestó  un  señor  Jaime  y  nos  informó  que  la  persona  reclamante  no  se  encontraba  y  nos
manifestó  no  tener  conocimiento  de  dicha  reclamación;  se  observa  el  medidor  por  5  minutos  y  no  registra
consumo.  Le  recomendamos  al  usuario  o  suscriptor  en  próximas  oportunidades  en  la  solicitud  de  visitas
técnicas establecer la hora y el lugar para nosotros poder realizar las revisiones técnicas correspondientes a
las instalaciones del inmueble. 

Razón por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Artículo 53, que
dice  “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”.

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  de  octubre,  noviembre  y  diciembre  de  2018,  que  son  objeto  de  la  presente  reclamación,  se  han
facturado   los  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 entonces tiene como
causa directa  la  diferencia  de  lectura  marcada por  el  medidor  entre  cada periodo,  los  consumos  reportados
para los periodos objeto de la reclamación son los siguientes: 

PERIODO       LECTURA ACTUAL   LECTURA ANTERIOR    CONSUMO
Octubre 219 212 7
Noviembre 229 219 10
Diciembre 241 229 12

Es  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura  registrada,  observamos  entonces  que  la  Empresa  ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.  Por consiguiente, podemos concluir  que el
consumo  facturado  y  registrado  por  el  dispositivo  de  medida  obedece  exclusivamente  a  la  utilización  del
servicio. 

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en
el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad indica que la variación en el consumo



se debe a la utilización del servicio.  

Concluyéndose que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de octubre,
noviembre  y  diciembre  de  2018,  son  correctos  y  no  serán  objeto  de  modificación  alguna,  ya  que  fueron
registrados  por  el  equipo  de  medida.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,  garantizándole  al  usuario  o
suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando así cumplimiento a la legislación
vigente.

FUNDAMENTOS 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  ALFONSO  TORRES  MARTINEZ
identificado  con  C.C.  No.  19325961  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)
ALFONSO TORRES MARTINEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 63 # 14- 119 TORRE 1 LC
1 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ALFONSO TORRES MARTINEZ la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 916437 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 15 DE ENERO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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


