
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.  18611-52  de  16  DE
ENERO DE 2019.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  GABRIEL   PINEDA
CORTES  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 18611-52

Fecha Resolución Recurso 16 DE ENERO DE 2019

RECLAMO 231693 de 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario GABRIEL  PINEDA CORTES

Identificación del Peticionario 4483575

Matrícula No. 19559025

Dirección para Notificación MZ 24 CS 5 F VILLA SANTANA MONSERRATE VILLA SANTANA
MONSERRATE

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. 18611-52 

DE: 16 DE ENERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 18611 DE 26 DE DICIEMBRE
DE 2018 SOBRE  RECLAMO No. 231693 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)  GABRIEL   PINEDA  CORTES,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía No.  4483575 interpuso dentro de los  términos  legales  Recurso  de  Reposición
contra  Resolución  No.  231693-52  de  21  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. 19559025 Ciclo 7, ubicada
en  la  dirección  MZ  24  CS  5  F,  Barrio  VILLA  SANTANA  MONSERRATE   en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-7,2018-9,2018-10,2018-11,2018-8.

Previo a decidir sobre el asunto sometido al presente estudio, se expone que de conformidad con lo
dispuesto en el  artículo  19 de la  Ley 1755  de  2015,  al  ya  existir  una  respuesta  de  fondo  sobre  el
asunto nuevamente sometido a consideración, la presente respuesta tiene por objeto la remisión a
la  respuesta  emitida  mediante  el  acto  administrativo  No.  resolución  No.  210489-52  del  21  de
Diciembre  de  2015,  no  obstante,  de  encontrarse  una  nueva  prueba  o  hecho  sobreviniente  del
asunto,  se  tomará  una  decisión  al  respecto,  de  lo  contrario,  únicamente  nos  remitiremos  a  la
respuesta anterior brindada, la cual se encuentra en firme.

Que de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  7  DE  DICIEMBRE DE
2018, ejecutada por el señor FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, haciendo la
siguiente  observación:  “El  sitio  es  una  invasión.  Nadie  da  razón  del  reclamante.  Se  llama  al
teléfono del usuario varias veces y no contesta. Se busca dirección durante 25 minutos y no
se encuentra.”, de ésta manera, es importante para la Empresa recordar al usuario o suscriptor
que, 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, es importante para la Empresa recordar que el presente asunto, ya ha sido objeto de
debate mediante Resolución No. 210489-52 del 21 de Diciembre de 2015,  en el  cual  se expuso
que no es procedente dejar de facturar por concento de cargos fijos de alcantarillado, para toda que
si bien es cierto el usuario no cuenta con la conexión de alcantarillado y no hace uso del servicio, si
cuenta con la disponibilidad del mismo, ya que en la zona existe red de Alcantarillado prestado por
la Empresa, siendo obligación del usuario solicitar la instalación de los servicios públicos de manera
conjunta, por lo cual se considera que el usuario teniendo la posibilidad y obligación de conectarse a
la red.

Así mismo, en la resolución anteriormente citada, se expuso lo siguiente: 

“Por  otro  lado,  se  hace  necesario  aclarar  que  respecto  al  servicio  de  alcantarillado  que
presta la Empresa, que si bien es cierto que el predio no hace uso del servicio, los cobros
realizados por conceptos de cargos fijos, corresponden al cumplimiento de las normas para
la prestación del servicio, tal como lo consagra el Decreto 302 de 2002, en su artículo 7.4,
 en  el  cual  se  expresa  que  los  inmuebles  deberán  estar  conectados  al  sistema  de
alcantarillado, cuando se pretenda la conexión del  servicio,  en concordancia del  artículo
7.5 ibíd, el cual reglamenta la prestación de los servicios públicos de agua y alcantarillado,
mediante  el  cual  determina  que  sólo  se  exceptuaran  de  dicha  vinculación  como
usuarios del servicio de alcantarillado  a aquellos usuarios que cuentan con un sistema
de tratamiento y  disposición final  adecuada de  aguas  residuales  debidamente  autorizada
por  la  CARDER  y  convalidada  por  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios, cuando no obstante, ser usuario o suscriptor del  servicio de acueducto, no
exista  red  de  alcantarillado  en  la  zona  del  inmueble,  situación  que  obedece  a  la  no
construcción de la misma por parte del  urbanizador;  de esta manera, se aclara que por el
sólo  el  hecho  de  ser  prestadora  de  los  servicios  públicos  de  Acueducto  y  Alcantarillado,
Aguas  y  Aguas  de  Pereira  se  encuentra  obligada  al  pago  de  los  impuestos  de  tasa
retributiva  a  la  Corporación  Autónoma  Regional  de  Risaralda  (CARDER),  por  el
derramamiento de aguas residuales a las quebradas y ríos de su área de influencia,  rubro
que es destinado al manejo de la recuperación de las fuentes hídricas contaminadas por el
vertimiento de aguas residuales, justificando de esta manera el cobro de los cargos fijos por
la prestación de este servicio.”

Así las cosas, si el usuario pretende que no se facture por la Empresa de Aguas y Aguas de Pereira
S.A.S E.S.P. por concepto de vertimiento y cargos fijos de Alcantarillado, deberá acreditar el sistema
de  tratamiento  y  disposición  final  adecuada  de  aguas  residuales  debidamente  autorizada  por  la
CARDER y convalidada por la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, la cual a
la  fecha,  no  ha  sido  aportada  por  el  usuario  recurrente,  información  requerida  mediante  acto
administrativo No.210489-52 del 21 de Diciembre de 2018, el cual  se encuentra en firme en los
términos del artículo 87 de la Ley 1437 de 2011, quedando en firme la resolución recurrida y dando
por agotada la vía administrativa.

Lo anterior tiene fundamento legal en lo señalado en las siguientes disposiciones:

Decreto 302 de 2000,  expedido por  el  Ministerio  de  Desarrollo  Económico,  por  medio  del  cual  se
reglamentó la Ley 142 de 1994, en materia de prestación de los servicios públicos domiciliarios de
acueducto y alcantarillado

TÍTULO II.   De  la  prestación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios  de  acueducto  y
alcantarillado

CAPÍTULO I.  Obligaciones y deberes de los usuarios

"Artículo. 4º.  De la solicitud de servicios y vinculación como usuario. Cuando haya servicios
públicos disponibles de acueducto y alcantarillado, será obligatorio vincularse como usuario
y  cumplir  con  los  deberes  respectivos,  o  acreditar  que  se  dispone  de  alternativas  que  no
perjudiquen a la comunidad.

La  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  será  la  entidad  competente  para
determinar si la alternativa propuesta no causa perjuicios a la comunidad.



Los servicios de acueducto y alcantarillado deben ser solicitados de manera conjunta, salvo
en  los  casos  en  que  el  usuario  o  suscriptor  disponga  de  fuentes  alternas  de
aprovechamiento  de  aguas,  sean  éstas  superficiales  o  subterráneas  y  el  caso  de  los
usuarios o suscriptores que no puedan ser conectados a la red de alcantarillado.

PARÁGRAFO.—En relación con el inciso tercero del presente artículo, los casos especiales
deben  ser  informados  de  manera  detallada  por  el  usuario  o  suscriptor,  a  la  entidad
prestadora  de  los  servicios  públicos,  como  parte  de  la  información  que  debe  contener  la
solicitud de los  mismos  y  acompañar  copia  del  correspondiente  permiso  de  concesión  de
aguas  subterráneas  y/o  superficiales  expedido  por  la  autoridad  ambiental  competente".  
(Cursiva fuera de texto).

Decreto 3100 de 2003, modificado por el Decreto 3440 de 2004, Artículo 3°.

“Artículo 3°.  Del cobro de la Tasa Retributiva.  Las Autoridades Ambientales competentes
cobrarán la tasa retributiva por los vertimientos puntuales realizados a los cuerpos de agua
en  el  área  de  su  jurisdicción,  de  acuerdo  a  los  Planes  de  Ordenamiento  del  Recurso
establecidos  en  el  Decreto  1594  de  1984  o  en  aquellas  normas  que  lo  modifiquen  o
sustituyan.”

(…)

Decreto 3100 de 2003, Artículo 4°.  Definiciones.

(…)

Vertimiento.   Es cualquier  descarga  final  al  recurso  hídrico,  de  un  elemento,  sustancia  o
compuesto que esté contenido en un líquido residual de cualquier origen, ya sea agrícola,
minero, industrial, de servicios o aguas residuales.

(…)

LEY 1755 DE 2015:

Artículo  19.  Peticiones  irrespetuosas,  oscuras  o  reiterativas.  Toda  petición  debe  ser
respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la
petición esta se devolverá al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10)
días siguientes. En caso de no corregirse o aclararse,  se archivará la  petición.  En ningún
caso se devolverán peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

Respecto  de  peticiones  reiterativas  ya  resueltas,  la  autoridad  podrá  remitirse  a  las
respuestas  anteriores,  salvo  que  se  trate  de  derechos  imprescriptibles,  o  de  peticiones
que se  hubieren  negado por  no  acreditar  requisitos,  siempre  que  en  la  nueva  petición  se
subsane.

LEY 1437 DE 2011:

ARTÍCULO 87. FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS. Los actos administrativos
quedarán en firme:

1.  Cuando  contra  ellos  no  proceda  ningún  recurso,  desde  el  día  siguiente  al  de  su
notificación, comunicación o publicación según el caso.
2. Desde el día siguiente a la publicación, comunicación o notificación de la decisión sobre
los recursos interpuestos.
3. Desde el día siguiente al del vencimiento del término para interponer los recursos,
si estos no fueron interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos.
4.  Desde  el  día  siguiente  al  de  la  notificación  de  la  aceptación  del  desistimiento  de  los
recursos.
5. Desde el día siguiente al de la protocolización a que alude el artículo 85 para el silencio
administrativo positivo.

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 GABRIEL 



PINEDA CORTES  y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No. 231693-52 de 21
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. La presente Resolución rige a partir de la fecha de su expedición y
contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la vía administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 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.  18649-52  de  16  DE
ENERO DE 2019.                          

Por medio de la cual  se resolvió RECURSO,  interpuesto por el  (la)  señor(a)  LUZ MARY FRANCO
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 18649-52

Fecha Resolución Recurso 16 DE ENERO DE 2019

RECLAMO 231789 de 27 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario LUZ MARY FRANCO GARCIA

Identificación del Peticionario 42065357

Matrícula No. 1715614

Dirección para Notificación CLL 12 # 13 - 54 CIRCUNVALAR SAN JOSE

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. 2840746
Resolución No. 18649-52 

DE: 16 DE ENERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 18649 DE 14 DE ENERO DE
2019 SOBRE  RECLAMO No. 231789 DE 11 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 MARY FRANCO GARCIA, identificado (a) con cédula de
ciudadanía  No.  42065357  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de
Reposición  contra  Resolución  No.  231789-52  de  27  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.  1715614  Ciclo  11,  ubicada  en  la
dirección CR 28 # 80- 106 MZ 39 CS 2,  Barrio CORALES  en el (los)  periodo(s)
facturados(s) 2018-11.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  14  DE  ENERO  DE  2019
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo
mencionado impugnó la decisión  porque el consumo es muy alto en noviembre de
2018,  el inmueble se encontraba desocupado por más de seis meses,  y llevaba
solo una semana de ocupado y facturaron 30 m3,   en diciembre llega factura por
3  m3,   solicita  revisar  consumo  facturado,   al  respecto  me  permito  precisar  lo
siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas  por la parte recurrente en

el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad

y  del Debido Proceso,  establecidos en los artículos  6° y 29 de la Constitución  Política  de

Colombia,   se  consideró  ajustado  a  derecho  efectuar  análisis  de  la  decisión  impugnada

encontrando lo siguiente:

Con  ocasión  de  la  reclamación,   se  efectuó  visita  técnica  el  día   14   de  DICIEMBRE   de

2018   donde se constató que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la

empresa,    a  través  de  acometida  de  1/2"  de  diámetro,  con  el  equipo  de  medida  en  buen

estado registraba una lectura acumulada de 1495 m3, instalaciones en buen estado,   no se

detectó  daño  alguno,   laboran  cinco  personas,    igualmente,  con  ocasión  del  escrito  de

Recurso se efectuó nuevamente revisión el día 15 de enero de 2018,  y el medidor ya habia

avanzado a 1498 m3, funciona oficina donde laboran 5 personas.

Se revisó el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos que se
presentó desviación significativa del consumo en el periodo de   NOVIEMBRE de 2018,   y
se confirmó la lectura,  se determinó que fue utilización del consumo,   por lo cual el Grupo



de Previa a la Facturación,  grabó la novedad:    PREDIO RECIEN OCUPADO   y cobró el
consumo total  que  registró  el  medidor,      el  cual   avanzó  en  este  periodo   30   m3  y  se
facturaron en su totalidad

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que quedó demostrado que la desviación superó el 65% al
promedio  histórico  de  consumo,  y  que  no  se  le  efectuaron  pruebas  al  medidor,  para
determinar su correcto funcionamiento, este Departamento encuentra procedente y ajustado
a  derecho  modificar  la  decisión  atacada  por  la  presente  vía,  en  su  defecto  reliquidar  el   
consumo del período de facturación de   NOVIEMBRE  de 2018,  cobrando  los mismos tres
m3  que avanzó el medidore en el período de diciembre de 2018,  equivalente a 3 m3. 

En  consecuencia,   se   procederá   a  modificar  el   consumo  facturado  en  el  período  de  
NOVIEMBRE   de  2018,    revocándose  así   la  decisión  inicial,     revocándose  así   la

decisión inicial,   Quedando así resuelto el recurso de reposición.

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

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

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

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

Habrá también lugar a determinar el consumo de un período  con base en los de períodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se  acredite  la  existencia  de  fugas  imperceptibles  de  agua  en  el  interior  del  inmueble.  Las
empresas están en la obligación  de ayudar  al  usuario  a  detectar  el  sitio  y  la  causa  de  las



fugas. A partir de su detección el usuario tendrá un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante  este  tiempo la  empresa  cobrará  el  consumo promedio  de  los  últimos seis  meses.
Transcurrido este período la empresa cobrará el consumo medido.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el

prestador incurre en violación al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de

haberse identificado una desviación significativa y no haber efectuado la investigación

previa, lo cual dará lugar a que pierda lo cobrado por encima del promedio del usuario”

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -140308 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA DECENA 2018-11 483 0 0 -1 -4 3

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-11 483 3 30 5170 51696 -46526

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-11 483 3 30 4654 46542 -41887

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2018-11 483 0 0 -3 -4 2

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2018-11 483 3 30 2732 27320 -24588

NC CONTRIB 2018-11 483 3 30 3035 30346 -27311



ALCANTARILLADO

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
MARY  FRANCO  GARCIA  contra  la  Resolución  No.  231789-52  de  27  DE
DICIEMBRE  DE  2018,  y  REVOCA   la  decisión  anterior  por   lo  expuesto  en  los
considerandos de ésta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 1715614 la suma de 
-140308. Dicha acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la
cuenta o en el siguiente período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 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. 232051-52 de 16 DE ENERO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ELVIA ELIRA QUIÑONES  CORTES
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
232051-52

Fecha Resolución
16 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario ELVIA ELIRA QUIÑONES  CORTES

Matrícula No 1884717

Dirección para Notificación
CR 34 A # 34 - 59 MZ 6 CS 4 VILLA VERDE

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. 232051-52 

DE: 16 DE ENERO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 232051 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)  ELVIA  ELIRA  QUIÑONES  
CORTES identificado con C.C. No. 26630085, obrando en calidad de Propietario presentó
RECLAMO No. 232051 consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA
FACTURA.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
1884717  Ciclo:  9  ubicada  en:  CR  34  A  #  34-  59  MZ  6  CS  4  VILLA  VERDE   en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-11

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

En atención  al oficio  adjunto al reclamo 232051  radicado el 27 de diciembre de 
2018,   este  Departamento  efectuó  análisis  de  los  consumos  facturados  a  la
matricula reclamante y se observa que  la Empresa ha modificado los consumos
en  los  periodos  de  septiembre,  octubre,  noviembre  y  diciembre  de  2018,  por  la
fuga imperceptible que se presentó en el predio ubicado en  CR 34 A # 34- 59 MZ 6
CS  4  VILLA  VERDE,   en  el  siguiente  cuadro  se  puede  apreciar   el  resumen  de
lecturas y el  consumo facturado,   el  cual  corresponde al  consumo promedio del
predio.

 

En cuanto al  cobro por  el  servicio  adicional  del  equipo del  Geófono,   el  cual  no 
esta incluido en la estructura tarifaria de la Empresa,   el cual se realizó mediante
cumplidos N° 378024293 y 378024292,   por valor  de $57.964,50 más el IVA de
$10.823.,    liquidados  en  la  factura  del  periodo  de  noviembre  de  2018,   este



Departamento  accede a  liquidar,   teniendo  en  cuenta  los  argumentos  expuestos
de  la  usuaria,   donde  afirma  que  en  el  sitio  indicado  por  los  funcionarios  del
Geófono,   efectuaron  la  ruptura  y  no  encontraron  la  fuga.    Consideramos
pertinente aclarar que los funcionarios obran en buena fe al realizar su labor  y de
acuerdo al flujo de agua el aparato refleja el sitio aproximado, y asi se le indica al
usuario,    por  lo  tanto,   no  se  puede  acceder  a  la  petición  de  la  reclamante  de
pagarle el valor que debió sufragar por el trabajo realizado en la mitad de la sala.

 Por consiguiente SE ACCEDIO  a reliquidar el cobro de la revisión de equipo de
geófono,  el consumo facturado en septiembre, octubre, noviembre y diciembre es
correcto y no será modificado.   apartir de período de enero de 2019, s e liquidará
el consumo total que registre el medidor.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -68215 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajado

INST.DOM
ACUEDUCTO

2018-11 462 0 0 0 57392 -57392

IVA 2018-11 462 0 0 0 10823 -10823

FUNDAMENTOS LEGALES

 Artículo 96 y 146 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 146 de la Ley  142 de 1994:  “La medición del consumo, y el precio en el contrato.
  La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y
a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  ELVIA  ELIRA
QUIÑONES  CORTES identificado  con  C.C.  No.  26630085  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)  ELVIA ELIRA QUIÑONES  CORTES enviando citación  a  Dirección
de  Notificación:,  CR  34  A  #  34  -  59  MZ  6  CS  4  haciéndole  entrega  de  una  copia  de  la
misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la  fecha de notificación de la  presente resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ELVIA ELIRA QUIÑONES  CORTES la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1884717 a partir de la fecha de Notificación de la presente
Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra la  presente Resolución procede el  Recurso de Reposición  ante  el
Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los
cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del
artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 232061-52 de 16 DE ENERO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JACQUELINE VANEGAS SABOGAL
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
232061-52

Fecha Resolución
16 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario JACQUELINE VANEGAS SABOGAL

Matrícula No 1187376

Dirección para Notificación
MZ 2 CASA 25 PANORAMA I

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2838989
Resolución No. 232061-52 

DE: 16 DE ENERO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 232061 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)  JACQUELINE  VANEGAS
SABOGAL identificado con C.C. No. 42120730, obrando en calidad de Propietario presentó
RECLAMO  No.  232061  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  1187376  Ciclo:  10  ubicada  en  la  dirección:  MZ  1  CS  26  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. 1187376, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2018

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Dic. 2568 m3 2568 m3 0 m3 56 m3

NO SE PUDO LEER Consumo
promedio (19 m3) + acumulado: 36 m3

= 56 m3 (Art. 146-Ley 142/94),
pendiente: 00 m3

Nov. 2510 m3 2510 m3 0 m3 21 m3

Consumo por promedio (Art. 146-Ley
142/94), NO SE PUDO LEER;

posteriormente se verificó lectura,
teniendo una diferencia de 57 m3, de
los cuales ya se habían facturado 21

m3, quedando pendiente: 36 m3

En  éste  orden,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedió por  parte del  Departamento de
atención al Cliente con la revisión al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos
en la visita practicada el 11 DE ENERO DE 2019, en presencia del (la) señor (a) HECTOR
RAMIREZ,  en  la  que  se  realizó  la  siguiente  observación:  “Existe  2  sanitarios  con  fuga
por  el  agua  stop.  Se  recomendó  el  arreglo.”  dando  como  conclusión,  que  el  consumo
registrado es de las fugas encontradas, al igual que producto de la utilización del servicio.

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.  1187376  por  la  Empresa,  respecto al  período de
Diciembre  de  2018  por  56  m3  SON  CORRECTOS,  ya  que  la  Empresa  ha  actuado  de
conformidad  con  el  artículo  146  de  la  Ley  142  de  1994,  aunado  a  que  se  tiene  como
causal  del  consumo  elevado  las  fugas  externas  de  responsabilidad  del  usuario,  más  la



utilización  del  servicio,  por  lo  cual  no  serán objeto  de  modificación  o  reliquidación  alguna
por parte de éste Departamento, 

Por último, se recuerda que es una obligación del usuario, contar la disponibilidad y acceso
para la toma de lecturas, así como mantener las instalaciones hidráulicas en buen estado,
por  lo  cual,  se  insta  a  dar  cumplimiento  a  lo  dispuesto  en  el  contrato  de  condiciones
uniformes.

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  JACQUELINE
VANEGAS  SABOGAL  identificado  con  C.C.  No.  42120730  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)  JACQUELINE VANEGAS SABOGAL enviando  citación  a  Dirección



de Notificación:, MZ 2 CASA 25 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total  o  parcial,  ordenar  a:  JACQUELINE VANEGAS SABOGAL la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1187376  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra la  presente Resolución procede el  Recurso de Reposición  ante  el
Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los
cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del
artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 232097-52 de 16 DE ENERO DE 2019.     

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

Resolución No
232097-52

Fecha Resolución
16 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA NANCY ZULUAGA CARDONA

Matrícula No 1526243

Dirección para Notificación
MZ 1 CS 3 MIRADOR DE PANORAMA I

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2837616
Resolución No. 232097-52 

DE: 16 DE ENERO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 232097 de 2 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  2  DE  ENERO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  MARIA  NANCY  ZULUAGA
CARDONA identificado con C.C. No. 25247543, obrando en calidad de Propietario presentó
RECLAMO  No.  232097  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  1526243  Ciclo:  10  ubicada  en  la  dirección:  MZ  1  CS  3  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 liquidación, calificación)

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  al  consumo  facturado  en  los  períodos  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 2083 m3 a 6 m3, debido a que se instaló un
nuevo medidor en el predio, arrojando una diferencia de lectura de 6 m3; sin embargo, se
facturó por promedio de 21 m3.  

Ahora bien, analizados los consumos facturados en NOVIEMBRE de 2018 se identificó que
la  Empresa  facturó  21  m3  por  promedio  de  los  últimos  6  meses  del  predio  reclamante,
debido a que no fue posible tomar lectura del período completo. Lo anterior  se realizó 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”.

En el período de DICIEMBRE de 2018 el medidor registró de 6 m3 a 29 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 23 m3. 

En  visita  realizada  el  10  de  ENERO  de  2019  se  encontró  medidor  No.
P1815MMREL110721AA  de  1/2”,  registrando  normal,  con  lectura  de  49  m3  la  cual  es
coherente  con  la  reportada  en  el  Sistema  de  Información  Comercial  y  se  observó  una
FUGA EXTERNA por el agua stop 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  DICIEMBRE  de  2018  y  por
promedio en NOVIEMBRE de 2018 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  los  períodos  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  MARIA NANCY
ZULUAGA  CARDONA  identificado  con  C.C.  No.  25247543  por  concepto  de



INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

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

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: MARIA NANCY ZULUAGA CARDONA la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1526243  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra la  presente Resolución procede el  Recurso de Reposición  ante  el
Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los
cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del
artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 232091-52 de 16 DE ENERO DE 2019.     

Por medio de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  FLORISEL GIRON IBARGUEN  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
232091-52

Fecha Resolución
16 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario FLORISEL GIRON IBARGUEN

Matrícula No 1053818

Dirección para Notificación
MZ G CS 06 LA UNIDAD

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. 2837626
Resolución No. 232091-52 

DE: 16 DE ENERO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 232091 de 2 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  2  DE  ENERO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  FLORISEL  GIRON  IBARGUEN
identificado  con  C.C.  No.  1087989524,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO  No.  232091  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  1053818  Ciclo:  8  ubicada  en  la  dirección:  MZ  G  CS  06  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)

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  al  consumo  facturado  en  los  períodos  de
OCTUBRE, NOVIEMBRE y DICIEMBRE de 2018.

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  en  el  período  de
OCTUBRE de 2018 el medidor registró de 644 m3 a 664 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 20 m3.

En el período de NOVIEMBRE de 2018 el medidor registró de 664 m3 a 682 m3, arrojando
una diferencia de lectura de 18 m3.

En el período de DICIEMBRE de 2018 el medidor registró de 682 m3 a 699 m3, arrojando
una diferencia de lectura de 17 m3.

En  visita  realizada  el  10  de  ENERO  de  2019  se  encontró  medidor  No.
M1315MMCEL039628AA de 1/2”, funcionando normal, con lectura de 718 m3, en el predio
habitan 3 personas y las  instalaciones estaban en buen estado,  sin fugas.  Por  lo  anterior
los  consumos  no  serán  reliquidados,  puesto  que  fueron  registrados  por  el  aparato  de
medida y se facturó por diferencia de lectura en cumplimiento del artículo 146 de la ley 142
de 1994. 

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

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

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el artículo 146 de la Ley 142 de 1994,
este departamento considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y



Alcantarillado  de  Pereira  S.A.  E.S.P.,  en  los  períodos  de  OCTUBRE,  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  FLORISEL
GIRON  IBARGUEN  identificado  con  C.C.  No.  1087989524  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)  FLORISEL  GIRON  IBARGUEN  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ G CS 06 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:  FLORISEL  GIRON  IBARGUEN  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1053818  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 



ARTICULO 4o.  Contra la  presente Resolución procede el  Recurso de Reposición  ante  el
Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los
cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del
artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 232189-52 de 16 DE ENERO DE 2019.     

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

Resolución No
232189-52

Fecha Resolución
16 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario OMAR DE JESUS PEÑA GONZALEZ

Matrícula No 1207422

Dirección para Notificación
MZ 30 A CS 3 2500 LOTES SECTOR B

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. 232189-52 

DE: 16 DE ENERO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 232189 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) OMAR DE JESUS PEÑA GONZALEZ
identificado con C.C. No. 6511225, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No. 232189 consistente en: CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de la factura
con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1207422 Ciclo: 12 ubicada
en la dirección: MZ 30 A CS 3.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con  matrícula  No.  1207422,  respecto  al  cobro  por  concepto  de  equipo  de  medida,  se
observó los siguiente:

Que mediante Resolución No. 18597-57 del 03 de Enero de 2019, se declaró procedente
la  solicitud  de  No  cobro  del  medidor,  eliminando  los  cumplidos  Nos.  377849899  y
377849898, reliquidando los conceptos facturados en los períodos de Octubre, Noviembre
y  Diciembre  de  2018,  eliminando  totalmente  los  cobros  futuros  mediante  solicitud  No.
2837843,  aplicada  el  04  de  Enero  de  2019,  por  lo  tanto,  la  matrícula  reclamante
actualmente NO CUENTA CON COBROS POR CONCEPTO DE MEDIDOR ALGUNO.

Así  las  cosas,  éste  departamento  da  por  atendido  el  reclamo presentado,  cuyo  objeto  ya
fue debatido y decidido favorablemente mediante resolución no. 18597-52 del 03 de Enero
de 2019, la cual se encuentra en firme de acuerdo con lo dispuesto en el artículo 87 de la
Ley 1437 de 2011; procediendo el archivo del presente reclamo.

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   DAR  POR  ATENDIDO  el  reclamo  presentado  por  OMAR  DE  JESUS
PEÑA  GONZALEZ  identificado  con  C.C.  No.  6511225  por  concepto  de  CAMBIO  DE
MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de acuerdo a  lo  indicado en los  considerandos  de la
presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) OMAR DE JESUS PEÑA GONZALEZ enviando citación a Dirección
de Notificación:, MZ 30 A CS 3 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: OMAR DE JESUS PEÑA GONZALEZ la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1207422  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  NO  PROCEDE  Recurso  alguno,  por



haberse  decidio  sobre  el  asunto  mediante  resolución  No.  18597-52  del  03  de  Enero  de
2019, la cual se encuentra en firme.

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 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. 232212-52 de 16 DE ENERO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MIRIAM ESCOBAR VASQUEZ 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
232212-52

Fecha Resolución
16 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario MIRIAM ESCOBAR VASQUEZ

Matrícula No 56366

Dirección para Notificación
CR 9 BIS # 4 B- 02 BERLIN

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2841029
Resolución No. 232212-52 

DE: 16 DE ENERO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 232212 de 14 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  14  DE  ENERO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  MIRIAM  ESCOBAR  VASQUEZ
identificado con C.C. No. 42050276, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  232212  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
56366  Ciclo:  1  ubicada  en  la  dirección:  CR  9  BIS  #  4  B-  02  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2018-12,2019-1.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 16 DE ENERO
DE 2019 en la  que  participó  el(la)  señora(a)  Miriam  Escobar  como usuario  del  servicio  y
FREDDY  HUMBERTO  BARRAGAN  SANCHEZ  como  funcionario  de  la  Empresa,  se
determinó que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° 1115MMCCA13596AA  el cual registra una lectura
acumulada de 1683 m3.  Se revisó sanitario llaves y no existen fugas.

Encontrándose:

En la revisión técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atención al
Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.AS.  E.S.P,  visita
efectuada el día 16 de enero de 2019 se encontró el medidor  registrando normalmente con
una lectura acumulada de 1683 mt3, predio con un  nivel de ocupamiento de 3 personas,
se  desvirtuó  posible  inconsistencia  en  la  lectura  ya  que  las  instalaciones  hidráulicas
internas  del  predio  estaban  en  buen  estado,  no  se  detectaron  fugas  imperceptibles  que
induzcan al incremento del consumo, se determinó que el incremento se debió al uso del
servicio. 

“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”.

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 Diciembre de 2018 y Enero de 2019
que  son  objeto  de  la  presente  reclamación,  ha  facturado   consumos  con  base  en  lo
registrado en el  medidor,  cuando el  medidor  está funcionando correctamente el  consumo
se  determina  por  la  diferencia  entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la
variación  en  el  consumo indica  la  utilización  del  servicio,  el  consumo  facturado  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
Diciembre 1654 1636 18
Enero 1678 1654 24

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 diciembre de 2018 y enero de 2019 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  MIRIAM
ESCOBAR  VASQUEZ  identificado  con  C.C.  No.  42050276  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)  MIRIAM  ESCOBAR  VASQUEZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 9 BIS # 4 B- 02 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:  MIRIAM  ESCOBAR  VASQUEZ  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  56366  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra la  presente Resolución procede el  Recurso de Reposición  ante  el
Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los
cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del
artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 232208-52 de 16 DE ENERO DE 2019.     

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

Resolución No
232208-52

Fecha Resolución
16 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario EFRAIN SALAZAR GALLEGO

Matrícula No 19618186

Dirección para Notificación
CL 19 BIS # 10 - 68 LC 2 PLAZA DE BOLIVAR

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. 2841033
Resolución No. 232208-52 

DE: 16 DE ENERO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 232208 de 14 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  14  DE  ENERO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  EFRAIN  SALAZAR  GALLEGO
identificado con C.C.  No.  4325567,  obrando  en  calidad  de  Representante  Legal  presentó
RECLAMO No. 232208 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL AFORO de la factura
con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19618186 Ciclo: 1 ubicada
en la dirección: CL 19 BIS # 10 - 68 LC 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-1.

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)

Encontrándose: 

En la revisión técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atención al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita
efectuada el día 16 de enero de 2019 se encontró que el inmueble está desocupado, y no
tienen equipo de medida, con servicio directo, por lo cual no se puede obtener un consumo
real de predio, además  no constituye para la Empresa la garantía de la no-utilización del
servicio por parte del usuario o  suscriptor del inmueble; se enviará copia al grupo de
Control de Pérdidas no Técnicas para que instale el medidor  y así poder establecer el
consumo real del predio.

El cobro por consumo de acueducto se hace de acuerdo con la  diferencia de lectura que
registre el medidor; pero, como este predio se encuentra con el servicio directo, el cobro del
consumo se realizó con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que
estén en circunstancias similares, como se establece en el inciso 2 del  artículo 146 de la
Ley 142 de 1994  el  cual  dice:   “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.” 

Concluye: 

Por  lo  anterior,  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A.S.   E.S.P.  
encuentra no procedente su petición dado que el consumo facturado en el periodo de enero
de 2019 se realizó con base en los  consumos  promedios  de  suscriptores  o  usuarios  que
estén  en  circunstancias  similares;  por  lo  tanto,  dicho  consumo  se  encuentran  ajustado  a
derecho y no será objeto de modificación alguna. 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  EFRAIN
SALAZAR  GALLEGO  identificado  con  C.C.  No.  4325567  por  concepto  de
INCONFORMIDAD CON EL AFORO 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)  EFRAIN  SALAZAR  GALLEGO  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CL 19 BIS # 10 - 68 LC 2 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  EFRAIN  SALAZAR  GALLEGO  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19618186 a partir  de la fecha de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra la  presente Resolución procede el  Recurso de Reposición  ante  el
Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los
cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio



del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del
artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 232216-52 de 16 DE ENERO DE 2019.     

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

Resolución No
232216-52

Fecha Resolución
16 DE ENERO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE ENERO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE ENERO DE 2019

Nombre del Peticionario HERNAN BOLIVAR TORO

Matrícula No 1852177

Dirección para Notificación
CR 31 # 84- 20 TORRE 3 APTO 352 POR AV DE LAS AMERICAS

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. 2841031
Resolución No. 232216-52 

DE: 16 DE ENERO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 232216 de 14 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  14  DE  ENERO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  HERNAN  BOLIVAR  TORO
identificado  con  C.C.  No.  10113241,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó
RECLAMO  No.  232216  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  1852177  Ciclo:  11  ubicada  en  la  dirección:  CR  31  #  84-  20  TORRE  3
APTO 352 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 de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 16 DE ENERO
DE  2019  en  la  que  participó  el(la)  señora(a)  Hernan  Bolivar  como  usuario  del  servicio  y
EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° M311-051495  el cual registra una lectura acumulada de 377 m3.  Se revisó el
predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado.

Encontrándose 
  
En la revisión técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atención al
Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A.S.  ESP,  en  visita
efectuada el día 16 de enero de 2019 se encontró el medidor registrando normalmente con
una  lectura  acumulada  de  377  mt3,  predio  ocupado  por  1  persona,  las  instalaciones
internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningún tipo de fugas
imperceptibles que induzcan al incremento del consumo. 

Adicionalmente  con  el  objeto  de  brindar  una  respuesta  oportuna  y  eficaz  al  usuario  o
suscriptor  se   revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial
donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  el  periodo  de  DICIEMBRE  de  2018  que  es
objeto de la presente reclamación ha 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,  la  lectura
reportada  para  el  período  de  diciembre  de  2018  fue  de  373  mts3  que  respecto  a  los
registrados por el aparato de medida durante el periodo de noviembre de 2018 fue de 366
mts3, lo que indica una diferencia de 7 mts3, 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 expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo
diciembre de 2018,  que son objeto de  la  presente  reclamación,  son correctos  y no  serán
objeto  de  modificación  alguna.  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  HERNAN
BOLIVAR TORO identificado con C.C. No. 10113241 por concepto de INCONFORMIDAD
CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

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



resolución  al  señor(a)  HERNAN  BOLIVAR  TORO  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 31 # 84- 20 TORRE 3 APTO 352 haciéndole entrega de una copia de la
misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  HERNAN  BOLIVAR  TORO  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1852177  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra la  presente Resolución procede el  Recurso de Reposición  ante  el
Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los
cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del
artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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


