
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. 7209-52 de 19 DE JUNIO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) señor(a) CARLOS FERNANDO PARRA 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
7209-52

Fecha Resolución
19 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario CARLOS FERNANDO PARRA

Matrícula No 873372

Dirección para Notificación
MZ 20 CS 3 CESAR GAVIRIA TRUJILLO

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. 2909690

RESOLUCIÓN NO.  7209-52

 DEL 19 DE JUNIO DE 2019

SE  RESUELVE  SUSPENDER  TEMPORALMENTE  EL  CONTRATO  DE  PRESTACIÓN  DE  SERVICIOS
PÚBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P Y EL
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA  873372 , ASÍ COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION
DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO INMUEBLE.

El 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  constitucionales  (Ver  Artículo  209 de  la  Constitución  Política  de  Colombia  del  año
1991),  legales  (Ver  Artículo  154 de  la  Ley 142 de  1994),  reglamentarias  y especialmente  las  conferidas  por
medio de la Directiva de Gerencia No. 0457 del 20 de agosto de 2002. 

CONSIDERANDO

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hídrico como bien social, con calidad,
continuidad y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, contribuyendo al mejoramiento de la calidad
de vida e impulsando el desarrollo de la región. 

Como Empresa Prestadora de Servicios Públicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada
y  oportuna  las  decisiones  que  involucran  a  nuestros  usuarios,  en  especial  cuando  se  relacionan  con  sus
derechos y deberes.

2) La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administración del recurso hídrico, a través de
una correcta medición de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligación realizar un seguimiento constante de los consumos por
medio de un instrumento de medida idóneo, es por esta razón que para cumplir con ese propósito se realiza el
cambio  de  los  medidores  justificado  en  las  normas  colombianas  que  establecen  la  obligación  de  realizar  el
cambio de los equipos de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas según el artículo 144 de la Ley 142 de
1994 en concordancia con las Normas vigentes que regulan la materia.

4)  Que  el  deber  y  derecho  anteriormente  mencionado,  deben  estar  conformes  con  las  disposiciones
constitucionales y legales establecidas.

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. 873372 se le ha notificado en debida forma el cambio
de medidor por uno avanzado tecnológicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de
usted como suscriptor es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Artículo 144, permite
el  cambio  de  los  medidores  cuando  existan  mejores  equipos  de  medida  disponibles  aunado  a  la  normativa
técnica  del  sector  de  agua  potable  y  saneamiento  básico  RAS  330  del  2017  que  exige  el  cambio  de
instrumentos de rango, en este caso la Empresa determina el R-160. 

No obstante, el usuario no autorizó el cambio a pesar de haberse realizado comunicación de dicho cambio, por
lo cual se ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razón se hace necesario definir por
parte de la Empresa si existen fundamentos legales para continuar con la prestación de los servicios públicos. 

7)  Es  usual  y  además  lógico  que  se  piense  que  la  única  obligación  existente  para  el  usuario,  sea  pagar



cumplidamente la factura y que con esta condición se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario
señalar  en  esta  oportunidad  que  el  usuario  tiene  a  su  cargo  veinte  obligaciones  señaladas  en  la  cláusula
decima del Contrato de Condiciones Uniformes 

8) En lo anterior, se expresan a continuación los HECHOS relevantes.

HECHOS RELEVANTES:

1)  La  matrícula  No.  873372  correspondiente  al  predio  ubicado  en  MZ  20  CS  3  Barrio  CESAR  GAVIRIA
TRUJILLO,  se  encuentra  activa  en  el  Sistema  de  Información  Comercial,  y  a  través  de  ella  le  cobran  los
servicios de acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2)  En visita realizada al inmueble en mención,  se verificó que es  necesario cambiar  el  medidor  por  uno que
tenga  un  avance  tecnológico  que  permita  medir  efectivamente  el  agua  potable  que  se  utiliza.  Para  ello  la
Empresa efectuó la socialización que manifestaba la necesidad del cambio de medidor. Esta fue mediante una
carta emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira. de igual
modo el usuario manifestó su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio, desconociendo la
condición contractual.

3) Además de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Artículos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,
la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medición, razón por la cual se expidió la solicitud 2757652 para cambio de medidor el 23
de  Julio  de  2018  por  el  grupo  de  Control  de  Pérdidas  No  Técnicas  de  la  Subgerencia  Comercial  de  la
Empresa.

4)  Se  hace  evidente  para  Aguas  y  Aguas  de  Pereira,  que  el  usuario  de  la  matrícula  No.  873372  estaría
desconociendo las normas legales al omitir el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposición.

5)  De  acuerdo  con  lo  anterior,  el  Prestador  del  Servicio,  tiene  claro  que  el  paso  legal  a  seguir   en  caso  de
persistir la negativa del usuario al cambio del medidor, es ordenar de forma temporal la suspensión del servicio
de  agua  potable  para  la  matrícula  No.  873372,  debido  a  que  el  usuario,  incumpliría  así  sus  obligaciones
contractuales,  siendo  única  y  exclusiva  responsabilidad  del  usuario  subsanar  las  irregularidades  que  se
presentan,  según  lo  consagrado  en  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes,  en  la  CLAÚSULA  DÉCIMO
QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspensión por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato
por  parte  del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  unilateral  del  servicio  por  parte  de  la  entidad
prestadora de los servicios públicos, en los siguientes eventos:

(…)

n) No permitir el traslado del equipo de medición, la reparación o cambio justificado del mismo, cuando ello sea

necesario para garantizar una correcta medición.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(…)

6) El usuario solicita saber desde cuando está instalado el medidor que la empresa propone cambiar, ante lo
cual se verifico en nuestro de Sistema de Información Comercial que el medidor N°  1015MMCAF007536AA
de  Clase  “C”  se  instaló  el  22  de  Julio  de  2010,  es  decir  este  medidor  al  día  de  hoy  lleva  instalado  en  el
inmueble  aproximadamente  9  años,  y  su  funcionamiento  no  nos  permite  determinar  en  forma  adecuada  y
precisa  los  consumos  del  inmueble,  y  teniendo  en  cuenta  que  el  desarrollo  tecnológico  nos  presenta
instrumentos de medida con una mayor precisión.

Para  la  tranquilidad  del  usuario  la  Empresa  realizó  una  muestra  a  medidores  clase  C,  que  llevan
aproximadamente 10 años de instalado,  con las  mismas características  del  que se encontraba en  el  predio;



con  un  nivel  de  confianza  que  indica  que  los  resultados  de  la  muestra  de  investigación  sean  ciertos,  y  se
refiere a la probabilidad de que la estimación efectuada se ajuste a la realidad; el laboratorio encargado de la 
verificación  sobre  la  precisión  de  los  medidores,  fue  certificado  por  la  Superintendencia  de  Industria  y
Comercio  y  por  la  ONAC  (Organización  Nacional  de  Acreditación  Colombiana);  prueba  con  un  nivel  de
confianza del 99% y se concluyó que el 91 % de estos medidores de las características anteriores, no cumplen
con los estándares de precisión establecidos por la norma NT 1063, la cual garantiza la fiabilidad en la medida
del  consumo,  tanto  para  los  usuarios  como  para  la  Empresa;  por  lo  que  la  Empresa  está  en  el  deber  de
efectuar el cambio por un equipo de medida más precisos.
 
Ahora bien, se hace necesario informar que el cambio trae consigo las ventajas que tiene para el  usuario la
actualización  del  medidor  teniendo  en  cuenta  que  la  Empresa  ha  actuado  con  dentro  de  los  lineamientos
legales  vigentes,  en  pro  del  derecho  a  la  correcta  medición  del  consumo  del  usuario  para  su  posterior
facturación, donde se deriva la obligación de los usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo
exija, lo anterior, de acuerdo al Artículo 9, numeral 9.1 en concordancia con el artículo 144 de la Ley 142 de
1994, que predican lo siguiente:

“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.” 

De  acuerdo  con  lo  anterior,  es  claro  que  la  matrícula  873372  se  encuentra  activa,  por  lo  cual,  al  tener  el
aparato  de  medida  no  autorizado  por  la  Empresa,  no  existe  certeza  tanto  para  el  usuario  como  para  la
Empresa  prestadora  del  servicio  de  que  se  pueda  ejercer  el  derecho  a  la  Lectura  y  su  correspondiente
facturación  de  conformidad  con  el  artículo  146  de  la  Ley  142  de  1994,  por  lo  cual,  se  hace  necesario  el
reemplazo del aparato de medida por uno que si cuente con la autorización de la Empresa de acuerdo con sus
calidades y requerimientos técnicos actuales, considerando entonces que la Empresa ha actuado dentro de los
lineamientos jurídicos que enmarcan la prestación de los servicios públicos domiciliarios.

7) De igual modo el usuario desea tener conocimiento de la forma de pago del equipo de medida, para lo cual
se le comparte la información acerca del costo del medidor:

PRUEBAS

Para  tomar  la  decisión,  se  tiene  como  evidencia,  la  comunicación  enviada  al  predio  donde  se  socializa  la
necesidad del cambio de medidor, procedimiento el cual el usuario NO AUTORIZO, a pesar de que el cambio
del medidor evidentemente es necesario ya que existe un AVANCE TECNOLÓGICO que permite mejorar las
condiciones de medición para el usuario y para la Empresa.



FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisión está articulada en los derechos consagrados en los Artículos 20 y 29 de la Constitución
Política de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales: 

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



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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4)  Así  mismo  que  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes,  establece  en  su  CAPÍTULO  V.  DE  LA
SUSPENSIÓN Y  CORTE DEL  SERVICIO,  DEL  INCUMPLIMIENTO  EN LOS PAGOS DE  LAS  FACTURAS
CAUSAS  Y  EFECTOS,  DEL  RESTABLECIMIENTO  DEL  SERVICIO  Y  DE  LA  TERMINACIÓN  DEL
CONTRATO POR LAS PARTES. 

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensión  por  incumplimiento  del  Contrato  de  Condiciones  Uniformes.  El  incumplimiento  del  contrato  por
parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensión unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora
de los servicios públicos, en los siguientes eventos:

(…)

n) No permitir el traslado del equipo de medición, la reparación o cambio justificado del mismo, cuando ello sea



necesario para garantizar una correcta medición.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(…)

Una vez agotado el trámite de socialización del cambio de medidor, no se recibió respuesta positiva por parte
del usuario,  cumpliéndose los  presupuestos  legales  y a los  hechos que dan origen a la  suspensión,  en este
caso por impedir el cambio de medidor por AVANCE TECNOLÓGICO.

Que esta  omisión  es  causal  de  suspensión  del  servicio  de  acuerdo con lo  establecido  por  las  disposiciones
legales  y  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes  ya  descritas,  no  siendo  este  el  escenario  deseado  por  la
Empresa, sin embargo se actúa según lo establecido en la normatividad colombiana.

Por  todo  lo  anteriormente  expuesto,  el  JEFE  DE  DEPARTAMENTO  DE  SERVICIO  AL  CLIENTE  de  la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, estando facultado por la ley y las
reglamentaciones de la Empresa.

RESUELVE:

Artículo 1°. Vencida esta etapa procesal de la actuación administrativa y en caso de permanecer la renuencia
y  de  que  la  decisión  sea  confirmada  por  el  recurso  de  reposición  o  de  apelación  cuando  se  use,  se
materializara suspensión del servicio.

Artículo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matrícula No. 873372  ubicado en
MZ 20 CS 3, hasta tanto el usuario autorice la instalación del medidor, una vez agotada la vía administrativa. 

Artículo 3°. La presente resolución vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, aún no
siendo este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el fin de garantizar el debido
proceso.

Artículo  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 deberán interponer 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 del 11 de julio de 1994. En concordancia
con los Artículos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011. 

Los  recursos  otorgados  en  el  presente  artículo,  se  deben  presentar  ante  el  Centro  Integrado  de  Servicios
(CIS), ubicado en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Artículo 5°.  Con el acto de citación para notificación, enviar  copia de la presente Resolución de terminación
del Contrato. 

Artículo 6°. La presente Resolución rige a partir de la fecha y producirá efectos una vez se surta el trámite de
la notificación, y quede en firme por cualquiera de las razones legales expuestas. 



NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 19 DE JUNIO DE 2019

Atentamente,

MARIA VICTORIA GARCIA MUÑOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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. 6314-52 de 19 DE JUNIO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN,  interpuesto por el  (la)  señor(a) JAQUELINE LOTERO CORREA 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
6314-52

Fecha Resolución
19 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario JAQUELINE LOTERO CORREA

Matrícula No 1808203

Dirección para Notificación
CL 81 A # 31- 30 MZ 12 CS 10 ALTAVISTA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 19 DE JUNIO DE 2019

Señor (a):
JAQUELINE LOTERO CORREA
CL 81 A # 31- 30 MZ 12 CS 10 - ALTAVISTA
Teléfono: 3217595887 
PEREIRA 

Radicación: No. 6314 Radicado el 29 DE MAYO DE 2019
Matrícula: 1808203 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: USUARIO INCONFORME CON EL PROCESO DE CAMBIO
DE MEDIDOR POR (GARANTIA) SEGUN VISITA REALIZADA POR EL FUNCIONARIO  JHON FREDY
RAMOS , AFIRMA QUE SE LE HA PRESENTADO 2 CITUACIONES MOLESTAS POR PARTE DE UN
FUNCIONARIO QUE AFIRMA  EL MEDIDOR FUE MANPULADO INDEBIDAMENTE POR EL USUARIO , Y
NO SE LE DA SOLUCION A UN MEDIDOR QUE QUEDO MAL INTALADO , VER ANEXOS

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

En atención a la petición  No. 6314 radicada por la señora JAQUELINE LOTERO CORREA con C.C
42.016.132,  el  día  29  DE MAYO DE 2019,  le  informamos a  la  usuaria  que una vez verificado  el  
Sistema Comercial el equipo de Medición realizo visita técnica de terreno el dia 23 de Mayo de 2019
 para verificar el funcionamiento del equipo de medida No. C18LA554161 instalado el 29 de Marzo
de 2019, encontrándose la Observación por parte del funcionario GUSTAVO BEDOYA  “Se revisó
el  Medidor,  está  en  buen  funcionamiento”   igualmente  le  informamos  que  se  ha  generado  la
Orden de Trabajo  No. 2922820 al grupo de medición  una vez más  para verificar y establecer si se
presenta alguna anomalía con el medidor. 

De  antemano  la  empresa  presenta  excusas  si  el  funcionario  no  le  dio  le  brindo  la  atención
esperada,  su  opinión  se  tendrá  en  cuenta  para  retroalimentar  a  nuestros  funcionarios  en  los
procedimientos que realizan, de igual manera se enviará copia de lo manifestado por la usuaria con
respecto  al  funcionario  de  la  Empresa  a  la  Dirección  de  Control  Interno  para  que  se  tomen  los
correstivos correspondientes. 

Que  para  finalizar,  este  Departamento  procede  a  informar  que  los  suscriptores  y/o  usuarios
que consideren que esta prestadora de servicios públicos domiciliarios está en la obligación
de  efectuar  una  indemnización  por  concepto  de  daños  o  perjuicios  que  les  hubiese
causado, deberán aportar las evidencias o esclarecer los hechos controversiales mediante
los  medios  probatorios  que  la  legislación  procesal  consagra  para  tal  fin,  pruebas  que
deberán  ser  presentadas  en  la  dependencia  de  la  Secretaria  General  de  la  Empresa
Aguas y Aguas de Pereira para que se analice la procedencia jurídica de la misma. 

Este  despacho  solicitó  al  departamento  de  Control  de  Perdidas  no  Técnicas  para  que  se
enviaría  un  funcionario  de  la  Empresa  y  se  revisara  el  funcionamiento  del  equipo  de
medida,  visita  que  se  realizó  el  día  18  de  junio  de  2019  y  se  pudo  establecer  que  el
medidor  del  predio  estaba  en  perfectas  condiciones,  registrando  consumo  sin  novedad  e



instalado de la manera correcta.   

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

Dar por atendida la solicitud de información presentada por el (la) señor (a) JAQUELINE LOTERO CORREA,
identificado con C.C. No 42016132 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al  señor(a) JAQUELINE LOTERO CORREA enviando
citación a Dirección de Notificación: CL 81 A # 31- 30 MZ 12 CS 10 - ALTAVISTA haciéndole entrega de una
copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los artículos 67, 68 y 69
de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE JUNIO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MARIA VICTORIA GARCIA MUÑOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: fncardona

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. 6322-52 de 19 DE JUNIO DE 2019.     

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

Resolución No
6322-52

Fecha Resolución
19 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario DIANA PATRICIA ARIAS LOPEZ

Matrícula No 1652544

Dirección para Notificación
bosquesdecantabria@hotmail.com GAMMA

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. 2923621
PEREIRA, 19 DE JUNIO DE 2019

Señor (a):
DIANA PATRICIA ARIAS LOPEZ
bosquesdecantabria@hotmail.com - GAMMA
Teléfono: 3458053 
PEREIRA 

Radicación: No. 6322 Radicado el 10 DE JUNIO DE 2019
Matrícula: 1652544 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: - COTIZACION PARA REPARACION POR PARTE DE LA
EMPRESA DE AGUAS Y AGUAS CERTIFICANDO QUE CADA INSTALACION QUEDARA CUMPLIENDO LA
NORMA.

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

En atención a la petición radicada el 10 DE JUNIO DE 2019, con la matricula No. 1652544, mediante la cual
solicitó, cotización para reparación por parte de la empresa Aguas y Aguas de Pereira certificando que cada
instalación quedara cumpliendo la  norma,  se  solicita  revisión  general  de  las  cajas  de  los  contadores  ya  que
muchos se encuentran en mal estado y presentan riesgo de daños superiores, este Departamento se permite.
 

Una vez presentado el derecho de petición No. 6322, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el
día 18 de junio de 2019, procediendo con la revisión de las instalaciones del predio, con el fin de determinar el
tipo de cajas de contadores requeridas, se realizando la siguiente observación por parte del técnico FREDDY
RAMS RIOS: “Se revisó el conjunto y se observa que las cajas de protección de los medidores están
ubicadas o instaladas en la pared de las casas”. 

Según la disponibilidad de la empresa, ya no se cuenta con cajas de contadores para cambio en pared, razón
por la cual dicho procedimiento deberá ser cotizado y contratado con un particular, por parte del usuario.



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

Dar por atendida la solicitud de información presentada por el (la) señor (a) DIANA PATRICIA ARIAS LOPEZ,
identificado  con  N.I.T.  No  900337079  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  este  acto
administrativo.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE JUNIO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



MARIA VICTORIA GARCIA MUÑOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: amgallego

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. 255-52 de 19 DE JUNIO DE 2019.     

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

Resolución No
255-52

Fecha Resolución
19 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 2 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario JESSICA MARIA  VANEGAS QUINTERO

Matrícula No 1134436

Dirección para Notificación
MZ 6 CS 34 SAMARIA I

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 19 DE JUNIO DE 2019

Señor (a):
JESSICA MARIA  VANEGAS QUINTERO
MZ A CS 9B GUAYACANES DOSQUEBRADAS
Teléfono: 3501129-3164636998

Radicación: 255 del 30 DE MAYO DE 2019
Matrícula: 1134436
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: USUARIO INCONFORME CON EL TIEMPO DE
EJECUCION DE LA INDEPENDIZACION YA QUE LA SOLICITO DESDE 03/12/2018, SOLICITA
AGILIZAR EL TRABAJO. VER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

En  atención  a  la  queja  radicada  el  30  DE  MAYO  DE  2019,  nos  permitimos  informar  que  el
Departamento  del  Servicio  al  Cliente  procedió   verificar  en  el  Sistema  Comercial  el  estado  de  la
solicitud  de  independización  del  predio  con  Matricula:  19620429  requerida  por  la  usuaria  
encontrándose  reportado  por  el  área  de  Control  de  Perdidas  No  Técnicas,  matriculas  con  la
Solicitud de Trabajo No. 2899782 donde según visita técnica de terreno realizada el 31 de Mayo de
2019 presenta la siguiente observación “Predio con colilla  lista,  requiere rotura en pavimento.
por favor instalar caja y medidor”

Nos  permitimos  informar  que  el  área  de  Operaciones  manifiesta  que  ya  se  inició  por  parte  del
personal operativo el trámite correspondiente y en los próximos días se estará dando la culminación
de dichos trabajos por parte del personal de la Subgerencia de Operaciones.

Que  para  finalizar,  este  Departamento  procede  a  informar  que  los  suscriptores  y/o  usuarios  que
consideren que esta prestadora de servicios públicos domiciliarios está en la obligación de efectuar
una indemnización por concepto de daños o perjuicios que les hubiese causado,  deberán aportar
las  evidencias  o  esclarecer  los  hechos  controversiales  mediante  los  medios  probatorios  que  la
legislación procesal consagra para tal fin, pruebas que deberán ser presentadas en la dependencia
de  la  Secretaria  General  de  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  para  que  se  analice  la
procedencia jurídica de la misma. 

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) señor(a) JESSICA MARIA  VANEGAS QUINTERO



identificado con C.C. No. 1088272896 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a
lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) JESSICA MARIA  VANEGAS
QUINTERO enviando citación a Dirección de Notificación: MZ A CS 9B GUAYACANES
DOSQUEBRADAS haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma,
procédase acorde con lo previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente, 

MARIA VICTORIA GARCIA MUÑOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: fncardona

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. 264-52 de 20 DE JUNIO DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  QUEJAS,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  LIDA ESTELLA GALEANO RODAS  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
264-52

Fecha Resolución
20 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 2 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario LIDA ESTELLA GALEANO RODAS

Matrícula No 903815

Dirección para Notificación
legar1165@hotmail.com EL CAMPIN

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

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

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

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

______________________________________
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Pereira, 20 DE JUNIO DE 2019

Señor (a):
LIDA ESTELLA GALEANO RODAS
legar1165@hotmail.com
Teléfono: 3117732172

Radicación: 264 del 13 DE JUNIO DE 2019
Matrícula: 903815
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: POR FAVOR, SI EN EL TRANSCURSO DE LA PRESENTE
SEMANA, LA SOLICITUD NO SERA ATENDIDA, AGRADEZCO, ME INDIQUEN SI PUEDO GESTIONAR LA
MEDIDA CORRECTIVA POR MI CUENTA, SIN PERJUICIO LEGAL POR PARTE DE AGUAS Y AGUAS, POR
CONSIDERAR QUE ACTUALMENTE LA FUGA HA GENERADO DAÑOS NO SOLAMENTE EN LA FUENTE,
SINO TAMBIEN EN EL MEDIO CIRCUNDANTE A LOS DEMAS VECINOS, DADO EL EMPOSAMIENTO Y
ESCURRENTIA DEL LIQUIDO AL INTERIOR DEL APARTAMENTO  INFERIOR , DEBAJO DEL MIO. 
QUEDO ATENTA  A SU OPORTUNA RESPUESTA.

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

De conformidad con la queja presentada el 13 de Junio de 2019, en la cual solicita pronta solución a la fuga
presentada en la cajilla del medidor, Al respecto y comedidamente, nos permitimos exponer lo siguiente:

Una vez radicada la queja y con el ánimo de establecer el estado de lo expuesto por el quejoso, se procedió
por parte del Departamento de atención al Cliente con el envió de personal técnico al terreno, donde pudieron
verificar que el equipo de medida contaba con daño en la llave de paso, lo cual estaba generando una fuga en
el medidor, por esto, se retiro el equipo de medida y se dejo el servicio directo mientras se realice instalación
de un nuevo aparato que garantice la correcta medición del consumo en el predio sin generar afectaciones al
usuario  o  a  terceros,  dicho  procedimiento  de  instalación  de  nuevo  medidor  se  tramitara  por  medio  de  la
solicitud  N°  2924609 del  día  19  de  Junio  de  2019  creada  por  el  departamento  de  Medición,  para  que  en  el
menor tiempo posible y según la disponibilidad técnica de la Empresa contratista para esta gestión efectué la
instalación mencionada.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) señor(a) LIDA ESTELLA GALEANO RODAS identificado con
C.C.  No.  25245879  por  concepto  de  QUEJAS  ADMINISTRATIVAS  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) LIDA ESTELLA GALEANO RODAS
enviando citación a Dirección de Notificación: legar1165@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la
misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley
1437 de 2011.



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

Atentamente, 

MARIA VICTORIA GARCIA MUÑOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: smoreno

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. 19023-52 de 19 DE JUNIO DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) HECTOR FABIO GONZALEZ ARIAS 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 19023-52

Fecha Resolución Recurso 19 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234329 de 16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 2 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario HECTOR FABIO GONZALEZ ARIAS

Identificación del Peticionario 10113448

Matrícula No. 1022508

Dirección para Notificación SERUSUARIO@HOTMAIL.COM CENTRO

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. 19023-52 

DE: 19 DE JUNIO DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19023  DE  29  DE  MAYO  DE  2019  SOBRE  
RECLAMO No. 234329 DE 30 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  HECTOR  FABIO  GONZALEZ  ARIAS,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
10113448 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 234329-52
de 16  DE MAYO  DE 2019,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE el  Reclamo  del  mismo  número
consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula  No.  1022508  Ciclo  11,  ubicada  en  la  dirección  CL  84  #  27-  11,  Barrio  CORALES  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) .

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  29  DE  MAYO  DE  2019  manifestando  su  inconformidad  en
cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión así:  al  respecto me permito
precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

En síntesis el recurrente se encuentra inconforme con los consumos facturados.

En el  caso concreto y con el  fin  de dar  una respuesta a las  pretensiones planteadas por  el  recurrente  en  el
recurso interpuesto y en aras de dar cumplimiento a los principios de legalidad y debido proceso, establecidos
en  los  artículos  6°  y  29°  de  la  Constitución  Política  de  Colombia,  se  procedió  a  verificar  el  expediente
encontrando  que  el  recurrenteo  no  adjuntó  la  debida  legitimación  para  actuar  a  nombre  de  la  copropiedad,
siendo este uno de los requisitos establecidos por el artículo 77 de la ley 1437 de 2011, razón por la cual la
Empresa se abstendrá de dar respuesta por falta de legitimación por los siguientes motivos.

En  relación  con  los  consumos  de  ABRIL  de  2019  y  períodos  anteriores,  este  Departamento  en  virtud  del
artículo 154, inciso 3°, se pronunciará solo respecto a los últimos 5 períodos, es decir, DICIEMBRE de 2018,
ENERO, FEBRERO, MARZO y ABRIL de 2019.

Verificado  el  sistema  de  información  comercial  se  encontró  que  el  predio  presenta  en  el  área  común  los
siguientes consumos facturados durante los 5 períodos antes de la reclamación que fue radicada el 30 de abril
de 2019:

MES CONSUMOS

Diciembre de 2018 97 m3

Enero de 2019 82 m3

Febrero de 2019 99 m3

Marzo de 2019 89 m3

Abril de 2019 80 m3



Así mismo, se observa que el promedio histórico de los últimos 6 períodos es de 74 m3 de lo que se concluye
que no hubo desviación en los consumos, la lectura es correcta y el medidor presentó diferencia, razón por la
cual  los  valores  objeto  de  reclamación  no  serán  modificados  ya  que  fueron  registrados  por  el  medidor  y
facturados en virtud 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 aunque no tenga nivel de ocupación situación que es
de plena responsabilidad del usuario.

Se  le  recomienda  al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del  predio  ya  que  los

consumos  generados  por  fugas  y  daños  visibles  son  responsabilidad  del  usuario  y  la  Empresa  no  asume

dichos consumos, además es importante hacer un uso racional del servicio.

De otro  lado,  se  identificó  que  el  predio  con  matrícula  No.  866160  ha  presentado  reiteradas  reclamaciones
relacionadas con la inconformidad por el modelo de facturación “Sistema General o Totalizador” respecto a lo
cual  la  Empresa  ya  se  pronunció  en  el  siguiente  acto  administrativo  sobre  ese  tema,  los  cuales  fueron
debidamente  citados  y notificados  en  los  términos  de  los  artículos  67  y siguientes  de  la  Ley 1437  de  2011,
otorgándole los recursos de que trata el artículo 154 de la Ley 142 de 1994 según el caso y garantizando el
derecho Constitucional al debido proceso y el derecho de defensa y contradicción:

• Resolución No. 21299-52 del 25 de abril de 2016

En este orden de ideas,  no se puede revivir  con una nueva petición  una actuación  administrativa  que ya  se
encuentra  en  firme  y  que  cumplió  en  su  momento  con  los  parámetros  de  Ley  pues  ello  va  en  contra  del
principio de unidad y certeza jurídica que tiene insertos los actos administrativos, aclarándose que de persistir
la inconformidad contra los mismos, deberá accionarse ante la jurisdicción competente para demandarlos.

Por  lo  tanto,  en virtud de lo  anterior  la  Empresa ha decidido  estarse  a  lo  resuelto  en  las  decisiones  anterior
sobre el sistema general o totalizador (anterior sistema multiusuarios) y su facturación por cuanto son asuntos
ampliamente debatidos y atendidos con los actos administrativos anteriormente mencionados y la solicitud de
un estudio técnico, y se remitirá a las anteriores respuestas de conformidad con lo establecido en el artículo
19, inciso 2° de la Ley 1755 de 2015.  Así las cosas, tampoco puede la Empresa realizar ninguna devolución
de valores ni entrar  a debatir  la solicitud de la forma de medición para las  áreas comunes por  cuanto es  un
asunto que ya fue debatido otorgándole los recursos de reposición y en subsidio el de apelación de que trata el
Artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

“Artículo 19. Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. 

 (…)

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.”

Así mismo, se le reitera que la Empresa no realiza estudios técnicos solicitados por usted puesto que lo que
determina  ese  sistema  es  la  distribución  hidráulica  y  sanitaria  que  realiza  el  diseñador  y  constructor  de  la
copropiedad  quien  debe  tener  el  respectivo  estudio,  asunto  que  además  no  es  susceptible  de  recursos,
adicional al  hecho de que como usted bien lo sabe ese sistema está definido previamente en el  contrato de
condiciones  uniformes  para  ese  tipo  de  construcciones  y  aceptado  por  el  usuario  cuando  se  vincula  con  la
Empresa  mediante un contrato de adhesión cuyas clausulas fueron diseñadas e insertadas por la Empresa en
virtud de la libertad de configuración del contrato que otorga la  Ley 142 de 1994,  el  cual  cuenta con el  visto
bueno de legalidad de la Comisión de Regulación de Agua Potable y Saneamiento Básico - CRA-.



El  señor  ANTONIO JOSÉ LÓPEZ PATIÑO quien  asesora  la  copropiedad,  al  no  ser  abogado   desconoce  la
hermenéutica  jurídica  y  mucho  más  el  régimen  de  servicios  públicos  domiciliarios  y  solicita  la  aplicación
fraccionadamente solo en los artículos que le son favorables olvidando que simultáneamente con los derechos
también le asisten deberes y obligaciones, como la de CONSUMO = PRECIO.  Por lo tanto, hemos reiterado
en muchas ocasiones al señor López Patiño, asesor, no generar confusiones en los usuarios puesto que hace
afirmaciones  que  carecen  de  fundamento  legal  informando  que  el  sistema  de  facturación  es  ilegal  ,  reitera
reclamaciones  que  ya  han  sido  objeto  de  debate  y  han  agotado  la  via  administrativa  hasta  la  instancia  de
apelación,  pero  las  inicia  nuevamente  generando  un  desgaste  administrativo  y  económico  injustificado  para
nuestra entidad.

Finalmente, la Empresa ha actuado de conformidad con el principio de legalidad y atenderá en debida forma
los procesos que sean iniciados en contra para demostrar que ha actuado en derecho.

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.

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por HECTOR FABIO GONZALEZ
ARIAS y NO ACCEDE  en todas sus partes la Resolución No. 234329-52 de 16 DE MAYO DE 2019, por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos
Domiciliarios,  Dirección  Territorial  de  Occidente,  con  sede  en  Medellín,  sólo  respecto  a  los  consumos  de
DICIEMBRE  de  2018,  ENERO,  FEBRERO,  MARZO  y  ABRIL  de  2019.   Para  el  efecto  se  dará  traslado
nuevamente del respectivo expediente,  conforme lo establece el Artículo 20 de la Ley 689 de 2001.  Salvo que
el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



Dado en PEREIRA, el 19 DE JUNIO DE 2019

MARIA VICTORIA GARCIA MUÑOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 19010-52 de 20 DE JUNIO DE 2019.                          

Por medio de la cual  se resolvió  RECURSO,  interpuesto por  el  (la)  señor(a)  MARIBEL ARCILA AREDONDO  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 19010-52

Fecha Resolución Recurso 20 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234131 de 10 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 2 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIBEL ARCILA AREDONDO

Identificación del Peticionario 42071399

Matrícula No. 294843

Dirección para Notificación CL 20 BIS # 23 B- 74 BOSTON

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. 2899981
Resolución No. 19010-52 

DE: 19 DE JUNIO DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19010  DE  29  DE  MAYO  DE  2019  SOBRE  
RECLAMO No. 234131 DE 22 DE ABRIL DE 2019

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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) MARIBEL ARCILA AREDONDO, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 42071399
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 234131-52 de 10 DE
MAYO DE 2019, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo número consistente
en COBRO DE OTROS BIENES O  SERVICIOS EN LA FACTURA.  de  la  factura  con  matrícula  No.  294843
Ciclo 4,  ubicada en la  dirección CL 20 BIS # 23 B-  74,  Barrio  BOSTON  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-3,2019-4.

Con  el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la  parte  recurrente  en  el  escrito  de
recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido  Proceso,
establecidos en los artículos 6° y 29 de la Constitución Política de Colombia,  se consideró ajustado a derecho
practicar una segunda inspección técnica al predio objeto de recurso, la que se llevó a cabo por personal del
Departamento de Atención al  Cliente  el   día   30  de  mayo de  2019,   donde se  constató  que al  predio  se  le
presta  el  servicio  de  acueducto  a  través  de  acometida  de  1/2"  de  diámetro,  tiene  instalado  el  medidor  N°
C16LA338817AA,  el cual  presenta una lectura acumulada de 454 m3,  el uso  es RESIDENCIAL, se visita el
inmueble  y  se  encontraba  solo,  se  observa  la  reparación  de  la  acometida  de  acueducto  del  inmueble
reclamante.

Revisado el sistema de información comercial, se puede observar que el día 16 de enero de 2019, se realizó la
reparación de la acometida de acueducto en el inmueble; el trabajo se realizó con el cumplido No 378555427,
y tuvo  un  costo  de  $389.397 el  cual  fue  diferido  a  24  cuotas,  cada  cuota  por  un  valor  de  $17.790,  de  igual
manera se realizó el cobro del IVA por un valor de $73.985, cobro que solo se realiza una vez y es obligación
de la Empresa hacer este recaudo. 

Ahora bien, los valores facturados por la Empresa están establecidos en la Directiva de Gerencia No 098 de
año 2017, donde se fijan los valores por conexiones, materiales, actividades y servicios; ya que fue necesario
estandarizar la denominación de los conceptos que se cobran a los usuarios vía otros cobros, donde solo se
dejaron aquellos que se utilizan cotidianamente; y en la visita realizada por los revisores de este Departamento
con objeto  de  la  presente  reclamación,  se  pudo observar  la  reparación  de  la  acometida  de  acueducto  en  el
inmueble;  en  consecuencia,  este  Departamento  considera  que  los  valores  facturados  por  la  Empresa  son
correctos y no serán objeto de modificación alguna. 

Hay varias precisiones que se deben hacer a la usuaria del inmueble: en primer lugar; con respecto a la visita
realizada por  el  funcionario de la  Empresa el  día 23 de  abril  de  2019 es  necesario  resaltar  que el  personal
operativo  que  labora  en  la  Empresa  cuenta  con  la  capacitación  y  la  experiencia  para  atender  a  nuestros
usuarios,  y la  labor  realizada  por  ellos  goza  de  la  presunción  de  buena  fe  y de  no  ser  así,  no  es  suficiente
afirmarlo,  sino  probarlo;  y  el  reporte  hecho  por  el  funcionario  goza  de  toda  la  credibilidad  para  que  este
despacho pueda tomar la decisión de que el trabajo se realizó en el inmueble. 

En  segundo  lugar,  el  funcionario  visitó  el  inmueble  y  se  tomaron  unas  fotos  en  las  cuales  se  observar  la
reparación de la acometida de acueducto en el inmueble, que es el objeto de la presente reclamación, y no si
el funcionario visitó o no el inmueble.  



  

En  tercer  lugar,  con  respecto  al  punto  tres  del  escrito  presentado  por  la  usuaria,  se  le  informa  que  en  un
recorrido realizado por personal de la Empresa se pudo observar una fuga en la vía, la cual fue reportada por
dicho personal; al iniciar el procedimiento para reparar la fuga en la red central se evidenció que ese daño era
ocasionado por la acometida del predio ubicado en la Calle 20 Bis No 23 B 74 barrio Bostón. La Empresa está
en  la  obligación  de  realizar  las  reparaciones  que  se  presenten  en  las  acometidas  ya  se  de  acueducto  o
alcantarillado en cualquier  inmueble de la  ciudad.  Como se puede observar  la  Empresa no  hizo  caso omiso
cuando  se  reportó  el  daño  en  la  acometida  de  acueducto,  y  dispuso  del  personal  humano  y  técnico  para
reparación inmediata del daño que se presentaba en el predio.

Es claro para este Departamento que la acometida de acueducto reparada corresponde al inmueble, teniendo
en cuenta que el predio si se beneficia del servicio de acueducto prestado por la empresa Aguas y Aguas de
Pereira;  en  el  artículo  21  del  Decreto  302  de  2000,  se  establece:  “Mantenimiento  de  las  instalaciones
domiciliarias.  El mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la
entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos,  pero  ésta  podrá  revisar  tales  instalaciones  y  exigir  las
adecuaciones y reparaciones necesarias para la correcta utilización del servicio. 

Cada  usuario  deberá  mantener  en  buen  estado  la  instalación  domiciliaria  del  inmueble  que  ocupe  y,  en
consecuencia, la entidad prestadora de los servicios públicos no asumirá responsabilidad alguna derivada de
las modificaciones realizadas en ella...”

El artículo 20 del Decreto 302 de 2000, en el inciso segundo establece: “Mantenimiento de acometidas
y  medidores:   El  costo  de  reparación  o  reposición  de  las  acometidas  y  medidores  estará  a  cargo  de  los
suscriptores o usuarios... “

El artículo 21 del Decreto 302 de 2000, establece: “Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. 
El  mantenimiento  de  las  redes  internas  de  acueducto  y  alcantarillado  no  es  responsabilidad  de  la  entidad
prestadora  de  los  servicios  públicos,  pero  ésta  podrá  revisar  tales  instalaciones  y  exigir  las  adecuaciones  y
reparaciones necesarias para la correcta utilización del servicio.

Cada  usuario  deberá  mantener  en  buen  estado  la  instalación  domiciliaria  del  inmueble  que  ocupe,  en

consecuencia, la entidad prestadora de los servicios públicos no asumirá responsabilidad alguna derivada de

las modificaciones realizadas en ella...”

El artículo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad de
las  redes,  equipos y  elementos que integran una acometida  externa  será  de  quien  los  hubiere  pagado,  sino
fueren inmuebles por adhesión.  Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del
contrato y que se refieran a esos bienes”

En  este  orden  de  ideas,  habida  cuenta  que  las  pruebas  arrimadas  al  proceso  enmarcan  dentro  de  lo
establecido  en  los  artículos  174,  175,  176  y  177  del  Código  de  Procedimiento  Civil,  en  lo  atinente  a  la



oportunidad en la práctica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las revisiones técnicas
practicadas  por  el   Departamento  de  Atención  al  Cliente,  en  las  que  se  consignan  hechos  verificados,  
constituyen  por  si  solas   un  medio  de  prueba  orientados  a  esclarecer  las  dudas  generadas  y  por  ende  al
convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decisión final.

En  el  caso  concreto  y  que  nos  atañe,   ha  quedado  plenamente  demostrado  que  la  Empresa  si  realizó  la
reparación de la acometida de acueducto en el inmueble, lo que quedó probado plenamente en  las revisiones
practicadas los días 23 de abril de 2019 y el 30 de mayo de 2019, con ocasión del recurso de reposición,  goza
de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado por
el concepto de instalaciones domiciliarias es correcto y no será objeto de modificación alguna por parte de este
despacho; por lo tanto,  el actuar de la Empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006 de 2007,
expedida por la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver
con la observancia del debido proceso. Quedando así resuelto el recurso de reposición.

Analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto por
el actor, este despacho considera respecto del reclamo por COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN
LA FACTURA.

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 artículo 20 del Decreto 302 de 2000, en el inciso segundo establece: “Mantenimiento de acometidas
y  medidores:   El  costo  de  reparación  o  reposición  de  las  acometidas  y  medidores  estará  a  cargo  de  los
suscriptores o usuarios... “

El artículo 21 del Decreto 302 de 2000, establece: “Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. 
El  mantenimiento  de  las  redes  internas  de  acueducto  y  alcantarillado  no  es  responsabilidad  de  la  entidad
prestadora  de  los  servicios  públicos,  pero  ésta  podrá  revisar  tales  instalaciones  y  exigir  las  adecuaciones  y
reparaciones necesarias para la correcta utilización del servicio.

Cada  usuario  deberá  mantener  en  buen  estado  la  instalación  domiciliaria  del  inmueble  que  ocupe,  en

consecuencia, la entidad prestadora de los servicios públicos no asumirá responsabilidad alguna derivada de

las modificaciones realizadas en ella...”

El artículo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad de
las  redes,  equipos y  elementos que integran una acometida  externa  será  de  quien  los  hubiere  pagado,  sino
fueren inmuebles por adhesión.  Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del
contrato y que se refieran a esos bienes”

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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  MARIBEL  ARCILA
AREDONDO  y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No. 234131-52 de 10 DE MAYO DE 2019, por
lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

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



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 19 DE JUNIO DE 2019

MARIA VICTORIA GARCIA MUÑOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 19064-52 de 20 DE JUNIO DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) CRUZ MARY GALVIS  RIOS 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 19064-52

Fecha Resolución Recurso 20 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234591 de 4 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 2 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario CRUZ MARY GALVIS  RIOS

Identificación del Peticionario 42006479

Matrícula No. 869818

Dirección para Notificación CALLE 19 # 13-17 PISO 4   GOBERNACION OLAYA HERRERA

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. 2922601

Resolución No. 19064-52 

DE: 20 DE JUNIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19064 DE 14 DE JUNIO DE 2019 SOBRE  RECLAMO
No. 234591 DE 17 DE MAYO DE 2019

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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) CRUZ MARY GALVIS  RIOS, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 42006479 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 234591-52 de 4 DE JUNIO DE 2019,
mediante  la  cual  se  declaró  NO PROCEDENTE el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula No. 869818 Ciclo 3, ubicada en la
dirección CL 43 # 6- 70 PS 3, Barrio LA PALMERA en el (los) periodo(s) facturados(s) .

Que el recurrente por escrito presentado el día 14 DE JUNIO DE 2019 manifestando su inconformidad en
cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la  decisión  porque  el  predio  está
desocupado desde julio de 2017 aproximadamente, solicita revisión y reliquidación, al respecto me permito
precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 234591-52 del 04 de junio de 2019
resolvió la petición, en el siguiente sentido: “Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ
STELLA TABORDA QUINTERO identificado con C.C. No. 42085166 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolución”. 

Que frente al reclamo que resolvió desfavorablemente  la reclamación, la Sra. CRUZ MARY GALVIS RIOS
 interpuso recurso de reposición y apelación el día 14 de JUNIO  de 2019, en cuanto a la determinación
empresarial de Declarar NO PROCEDENTE la solicitud.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir  no permite la interposición de nuevas
pretensiones,  como  lo  es  extender  a  otros  asuntos  la  reposición  y  apelación,  en  la  presente  instancia
administrativa la empresa solamente se pronunciará respecto de las pretensiones sobre las cuales versó
el reclamo,   y en el acto administrativo objeto de revisión se le informó lo siguiente:  

El  equipo de revisores del Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira  S.A.S.  E.S.P.,  efectuó  visita  al  predio  el  día  22  de  mayo  de  2019,  en  la  cual  fue  imposible  ubicar  el
inmueble,  se  llamó  a  la  usuaria  al  teléfono  que  dejó  registrado  y  nos  contestaron  de  la  Gobernación  de
Risaralda, donde nos solicitaron la extensión de la dependencia donde trabajaba la usuaria reclamante, y como
la suministro en la reclamación la llamada se colgaba; le recomendamos a la usuaria o suscriptor en próximas
oportunidades en la  solicitud de visitas técnicas establecer  la hora y el  lugar para nosotros poder realizar las
revisiones técnicas correspondientes  a las instalaciones del inmueble. 

Si  su  predio  requiere  de  visita(s)  técnica(s)  por  parte  del  personal  de  la  Empresa,  usted  debe  permitir  la
realización de dichas visitas según la Ley 142 de 1994.  

Revisado el sistema de información comercial de la Empresa se pude observar que el lector reporta en cada de
facturación la novedad de “NO ESTA EL MEDIDOR BUSCADO, SERVICIO DIRECTO”;  y  ante la  imposibilidad
que  existe  para  medir  los  consumos  reales  del  predio  ya  que  no  es  posible  la  ubicación  del  medidor  del



inmueble, la Empresa con base a lo estipulado en la Artículo 146 Inciso 2 de la Ley 142 de 1994, que enuncia:
“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.”; es decir,
se  procedió a cobrar el consumo de los periodos de enero, febrero, marzo, abril y mayo de 2019 con base en los
consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares.

Se le informa a la usuaria que conforme a lo establecido en el  inciso cuarto del  Artículo 154 de la Ley 142 de
1994,  Régimen de Servicios  Públicos Domiciliarios  que nos enuncia  “En ningún  caso  proceden  reclamaciones
contra  facturas que tuviesen más de cinco (5)  meses de haber  sido expedidas por  las  Empresas de Servicios
Públicos.”.  Por  lo  anterior  este  Departamento  se  pronunciará  y  tomará  decisión  administrativa  respecto  de  lo
facturado  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  con  cargo  a  la  matrícula  de  la  referencia;  durante  los
periodos de enero, febrero, marzo, abril y mayo de 2019.

Los consumos facturados son los siguientes: para los periodos de enero, febrero, marzo y abril de 2019, 12 mt3
por periodo de facturación y para el periodo de mayo de 2019 un consumo de 13 mt3.  

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el  procedimiento  para
determinar  la  causa  por  la  cual  no  se  pudo  realizar  las  mediciones,  este  Departamento  encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decisión atacada por la presente vía, en su defecto reliquidar
el consumo de los  período de facturación de enero, febrero, marzo, abril y mayo de  2019, no cobrando
consumo  ya  que  no  se  cuenta  con  mediciones  y  según  visita  realizada  por  el  Técnico  FREDDY
HUMBERTO  BARRAGAN  “Se  llama  al  teléfono  de  la  usuaria  el  cual  contesta  un  señor  del  barrio
Bella  Sardi,  y  manifiesta  que  no  tiene   conocimiento  de  dicha  reclamación,  se  visita  predio  y  se
observa  en  terreno  que  el  predio  está  desocupado”,  Se  le  aclara  a  la  usuaria,  que  es  su
responsabilidad mantener en buen estado la acometida y el medidor.

En consecuencia,  se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el períodos de  enero, febrero,
marzo,  abril   y mayo de   2019,  de  acuerdo al  artículo  150 de  la  ley 149  de  1994.  revocándose  así   la
decisión  inicial,    Quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición,   y  si  bien  procede  el  recurso  de
apelación,  este es subsidiario,  cuando no se accede al petitum,  pero en este caso particular se REVOCO
la decisión inicial y se concedió lo pedido.

 
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.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -201967 detallado así:

Concepto Período Causa
l

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-4 414 0 12 0 18617 -18617

AJUSTE A LA DECENA 2019-1 414 0 0 -3 0 -3

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2019-5 414 0 0 -2 0 -2

VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2019-4 414 0 12 0 20678 -20678

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-2 414 0 12 0 18617 -18617

AJUSTE A LA DECENA 2019-4 414 0 0 -3 0 -3

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-5 414 0 13 0 20675 -20675



VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2019-5 414 0 13 0 24097 -24097

AJUSTE A LA DECENA 2019-3 414 0 0 -3 0 -3

AJUSTE A LA DECENA 2019-2 414 0 0 -3 0 -3

2019-5 414 0 0 -2 0 -2

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-1 414 0 12 0 18617 -18617

VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2019-3 414 0 12 0 20678 -20678

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-3 414 0 12 0 18617 -18617

VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2019-2 414 0 12 0 20678 -20678

VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2019-1 414 0 12 0 20678 -20678

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

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”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por CRUZ MARY GALVIS  RIOS en contra
de la Resolución No. 234591-52 de 4 DE JUNIO DE 2019, y  REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  869818  la  suma  de   -201967.  Dicha  acreditación  se  verá
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 20 DE JUNIO DE 2019

MARIA VICTORIA GARCIA MUÑOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: amgallego

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. 19070-52 de 20 DE JUNIO DE 2019.                          

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

Recurso No 19070-52

Fecha Resolución Recurso 20 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234784 de 10 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 2 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario ORLINDA  HENAO

Identificación del Peticionario 42105323

Matrícula No. 819185

Dirección para Notificación CR 25 # 69 B- 03 LC 4 CUBA

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. 2923422
Resolución No. 19070-52 

DE: 20 DE JUNIO DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19070  DE  17  DE  JUNIO  DE  2019  SOBRE  
RECLAMO No. 234784 DE 28 DE MAYO DE 2019

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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)  ORLINDA   HENAO,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.  42105323  interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 234784-52 de 10 DE JUNIO DE
2019,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  No.
819185  Ciclo  11,  ubicada  en  la  dirección  CR  25  #  69  B-  03  LC  4,  Barrio  CUBA   en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-5.

Que el recurrente por escrito presentado el día 17 de junio de 2019 manifestando su inconformidad en cuanto
a la forma como se resolvió el reclamo mencionado, por lo que  impugnó la decisión por el consumo facturado
en el periodo de mayo de 2019, no justifica el cobro de la factura tan elevado ya que funciona una óptica y solo
son 2, por lo que solicita revisión y reliquidación; al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con  el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la  parte  recurrente  en  el  escrito  de
recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido  Proceso,
establecidos en los artículos 6° y 29 de la Constitución Política de Colombia,  se consideró ajustado a derecho
practicar una segunda inspección técnica al predio objeto de recurso, la que se llevó a cabo por personal del
Departamento  de  Atención  al  Cliente   el   día   18  de  junio  de  2019,   donde  se  constató  que  al  predio  se  le
presta  el  servicio  de  acueducto  a  través  de  acometida  de  1/2"  de  diámetro,  tiene  instalado  el  medidor  N°
C17LA172271AA el cual  presenta una lectura acumulada de 120 m3,  el uso  es comercial ya que funciona
una Óptica, donde laboran 2 personas  y al revisar las instalaciones internas se encontró que cuentan con un
baño, las instalaciones en buen estado. 

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 29 de mayo de 2019,
en  el  predio  laboran  2  personas,  las  instalaciones  internas  del  bien  inmueble  estaban  en  buen  estado,  se
observa que el equipo de medida gira con las llaves cerradas, por lo tanto se solicitó visita con el geófono para
descartar o confirmar una posible fuga interna. La visita con el geófono fue realizada el día 4 de junio de 2019 y
se observó que en el predio no existe fuga interna.

En el periodo de abril de 2019 en el predio se presentó una desviación significativa del consumo, por tal razón el
día  29  de  abril  de  2019  se  le  notificó  a  la  usuaria  que  en  el  predio  se  había  presentado  una  desviación
significativa en el consumo la cual se encontraba dentro de los parámetros de la Resolución CRA 151 de 2001,
por lo tanto en cumplimiento en lo  establecido en el  artículo  2.6  de la  Circular  externa SSPD No 006 de 2006
(Circular  del  Debido  Proceso)  se  le  comunicó  que  el  Departamento  Previa  a  la  Facturación  realizaría  una
diligencia de Revisión Técnica al inmueble para investigar las posibles causas que originaron el  incremento, la
cual  se  realizaría  el  día  6  de  mayo  de  2019  a  las  11:00  AM,  de  igual  manera  se  le  solicitó  a  la  usuaria  estar
presente en la diligencia.

Se visitó el predio el día y la hora señalada, se revisaron las instalaciones internas y se detectó fuga por rebose
(abundante) en el tanque del sanitario, es decir fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no
de la Empresa prestadora del servicio, por lo tanto la Empresa facturó el consumo con base en la diferencia de



lectura. Se le informó al usuario de la fuga para que procediera a la reparación.

La  visita  realizada  por  el  equipo  de  Previa  a  la  Facturación  para  efectos  de  investigar  las  causales  que
generaron la desviación del consumo facturado fue atendida por el señor Jorge Vásquez, identificado con la C.C.
No 9865723,  en la  que no se  presentó  observación  alguna  por  parte  del  usuario  o  suscriptor  del  inmueble;  la
empresa  actuó  de  conformidad  con  lo  establecido  por  la  circular  externa  de  la  Superintendencia  de  Servicios
Públicos Domiciliarios No 006 de 2007 y en concordancia con el artículo 29 de la Constitución Nacional.

La Empresa según  lo  estipulado  en  el  Artículo  149  de  la  Ley  142  de  1994  procedió  a  cobrar  el  consumo con
base  en  el  promedio  histórico  del  inmueble  correspondiente  al  periodo  de  abril  de  2019,  en  este  periodo  la
diferencia  de  lectura  fue  de  66  mt3  y  la  Empresa  cobro  2  mt3  que  era  el  promedio  histórico  del  inmueble,
quedando pendiente por facturar 64 mt3.

Para el periodo de mayo de 2019 la diferencia de lectura registrada por el equipo de medida fue de 4 mt3 y la
Empresa procedió a cobrar los 64 mt3 del  consumo pendiente del  periodo anterior,  para un total  a  facturar  en
este periodo de 68 mt3 consumo objeto de la presente reclamación.

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

La  Empresa  dentro  del  término  de  cinco  meses  podrá  cobrar  bienes  o  servicios  que  no  se  facturaron  por
investigación de desviaciones significativas frente a consumos anteriores, según lo dispuesto en el artículo 150
de la Ley 142 de 1994, al cabo de 5 meses de haber entregado las facturas, se configuraran cobros inoportunos.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida obedece
exclusivamente a la utilización del servicio.

Concluyendo 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  abril  y
mayo 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.

En  el  caso  concreto  y  que  nos  atañe,   ha  quedado  plenamente  demostrado  que  el  medidor  funciona  en
perfectas condiciones,  lo que quedó probado plenamente en  la revisión practicada  el día 18 DE JUNIO DE
2019,  con  ocasión  del  recurso  de  reposición,   donde  se  deja  constancia  que  se  revisaron  las  instalaciones
hidráulicas y se observó que el baño se encuentra en buen estado, las demás instalaciones internas en buen
estado; goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto lleva al convencimiento que lo
facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el equipo de medida, por lo tanto  el actuar de la
Empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006 de 2007, expedida por la Superintendencia de
Servicios Públicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso.

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de ocupamiento, pues
cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser asumido por el propietario.     
                                                                                                                                             
En consecuencia, este Departamento confirma la decisión inicial y los consumos facturados en el período de
MAYO de 2019 no serán objeto de modificación, porque el consumo se ha facturado de acuerdo al registro
fehaciente del equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto estado. Quedando así resuelto el recurso de
reposición.

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.

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

Lo anterior con fundamento legal en: 



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

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

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

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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  ORLINDA   HENAO   y
CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No. 234784-52 de 10 DE JUNIO DE 2019, por lo expuesto en
los considerandos de esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 20 DE JUNIO DE 2019

MARIA VICTORIA GARCIA MUÑOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: amgallego

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. 234834-52 de 19 DE JUNIO DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  RODOLFO  JARAMILLO  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
234834-52

Fecha Resolución
19 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario RODOLFO JARAMILLO

Matrícula No 350710

Dirección para Notificación
CR 3 # 22-47 CENTRO CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2920935
Resolución No. 234834-52 

DE: 19 DE JUNIO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234834 de 29 DE MAYO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  29  DE  MAYO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  RODOLFO  JARAMILLO  identificado  con  C.C.  No.
18504271,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  234834  consistente  en:  COBRO  POR
SERVICIOS NO  PRESTADOS de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
350710 Ciclo: 1 ubicada en: VIA LA.FLORIDA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 350710, cuenta con la  dirección CR 3 No. 22-47 VIA LA FLORIDA BARRIO JORGE
ELIECER GAITAN. 

Ahora bien, con el ánimo de establecer la situación esbozada por el usuario reclamante, se procedió
a enviar personal del Departamento de servicio al cliente el día 30 de Mayo de 2019, visita que se
realizó  en  presencia  del  (la)  señor  (a)  RODOLFO  JARAMILLO,  identificado  (a)  con  la  C.C  No.
18.504.271,  en  la  cual  se  encontró  lo  siguiente:  “Este  predio  no  cuenta  con  acometida  de
acueducto de la empresa aguas y aguas de Pereira no tiene colilla, ningún tipo de servicio de
Pereira.  El  agua que ingresa es del  Acueducto rural  no existe  servicio  de alcantarillado no
hay redes de alcantarillado cerca del  predio ya que es una finca y se encuentra en la parte
alta de la carretera vía a la Florida se anexan fotos de las instalaciones de El predio.”

En  éste  orden  de  ideas,  después  de  realizar  el  análisis  pertinente  del  predio  en  mención  éste
departamento considera procedente realizar la Inactivación de la matrícula  No. 350710,  por la NO
PRESTACIÓN DEL SERVICIO, para lo cual el día 19 de Junio de 2019 se creó la orden de Trabajo
No. 2924946 al grupo de Control de Perdidas No Técnicas, Matriculas, con la finalidad de proceder
con la inactivación de la matrícula, una vez se encuentre sin cargo de facturación alguno. 

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.

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."

Artículo  148  de  la  Ley  142  de  1994,  Los  requisitos  formales  de  las  facturas  serán  los  que  determinen  las
condiciones  uniformes  del  contrato,  pero  no  contendran  como  mínimo,  información  suficiente  para  que  el
suscriptor o usuario pueda establecer con facilidad si la empresa se ciño  a la ley y al contrato  al elaborarlas,
como  se determinaron y valoraron sus consumos, cómo se comparan estos y su precio con los de períodos
anteriores, y el plazo y modo en el que debe hacerse el pago.

En los contratos de pactará la forma, tiempo, sitio y modo en lso que la empresa hará conocer la factura a los
suscriptores o usuarios,  y el conocimiento se presumirá de derecho cuando la empresa cumpla lo estipulado.
Corresponde a la empresa demostrar su cumplimiento. El suscriptor o usuario no estará obligado a cumplir las
obligaciones que le cree la factura, sino después de conocerla. No se cobrarán servicios no prestados, tarifas,
ni  conceptos  diferentes  a  los  previstos  en  las  condiciones  uniformes  de  los  contratos,  ni  se  podrá  alterar  la
estructura tarifaria definida para cada servicio público domiciliario

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 RODOLFO JARAMILLO identificado con
C.C. No. 18504271 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
RODOLFO  JARAMILLO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  3  #  22-47  CENTRO  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: RODOLFO JARAMILLO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 350710 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  (E)  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta
providencia,  de conformidad con el  artículo  154 y 159 de  la  Ley 142 de  1994.  Sin  embargo,  para  recurrir  el
suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la  Ley
142 de 1994. 

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE JUNIO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MARIA VICTORIA GARCIA MUÑOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: fncardona

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. 234994-52 de 19 DE JUNIO DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  SIGIFREDO  ORTEGON  LOZADA  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
234994-52

Fecha Resolución
19 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario SIGIFREDO ORTEGON LOZADA

Matrícula No 1141035

Dirección para Notificación
CR 13 # 87- 388 BELMONTE

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. 2908428
Resolución No. 234994-52 

DE: 19 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234994 de 5 DE JUNIO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE JUNIO DE 2019 el  (la)  señor(a)  SIGIFREDO ORTEGON LOZADA identificado con C.C.
No.  14242398,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  234994  consistente  en:  COBRO
POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1141035 Ciclo: 14 ubicada en la dirección: CR 13 # 87- 388 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
1141035, se ha facturado de la siguiente manera:

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 7 DE
JUNIO DE 2019,  procediendo con la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio  en  presencia  del  (la)  señor  (a)
SIGIFREDO  ORTEGON,  identificado  (a)  con  CC  N°  14.242.398,  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o
anomalías  en  el  consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del  técnico  FREDDY  H.
BARRAGAN: “Se observa en terreno que la empresa no presta el servicio de alcantarillado al usuario,
este tenía pozo séptico el cual está en malas condiciones, por lo tanto está construyendo su propia red
de alcantarillado, se anexa fotos, se reviso y existe fuga por el agua stop del sanitario, se recomendó el
arreglo..  Lectura  Actual:  337  m3.”  Situación  que  se  puede  tomar  como  causa  generadora  del  consumo
elevado en el periodo reclamado.

Es  importante  para  la  Empresa,  aclarar  que  los  consumos  provenientes  de  fugas  externas,  son  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.

Ahora bien, respecto a la solicitud de que se le conecte al servicio de alcantarillado, se le manifiesta al usuario
que  mediante  orden  de  trabajo  N°  2923420  se  comisiono  al  Departamento  de  operaciones  para  que  en  el
menor tiempo posible realice la conexión del predio al servicio solicitado por el reclamante.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  1141035  por  la
Empresa, respecto al período de MAYO 2019 por 10 m3, SON CORRECTOS, ya que se está facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusión de la causal del consumo elevado la
utilización  del  servicio,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE el  reclamo  presentado  por  SIGIFREDO  ORTEGON LOZADA
identificado con C.C. No. 14242398 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo
a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
SIGIFREDO ORTEGON LOZADA enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 13 # 87- 388 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: SIGIFREDO ORTEGON LOZADA la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1141035 a partir
de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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



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

Dado en PEREIRA, el 19 DE JUNIO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MARIA VICTORIA GARCIA MUÑOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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. 234995-52 de 20 DE JUNIO DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  HUMBERTO TRUJILLO MANSUR  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
234995-52

Fecha Resolución
20 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario HUMBERTO TRUJILLO MANSUR

Matrícula No 630079

Dirección para Notificación
C/TOS X HDAS STA MARTA-SENEGAL PUEBLITO CAFETERO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2907167
Resolución No. 234995-52 

DE: 20 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234995 de 5 DE JUNIO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE JUNIO DE 2019 el (la) señor(a) HUMBERTO TRUJILLO MANSUR identificado
con  C.C.  No.  4501077,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  234995
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la
factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 630079 Ciclo: 13 ubicada en
la  dirección:  VIA  ALTAGRACIA  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-3,2019-5,2019-2,2019-1,2019-4.

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el período de Mayo de 2019,
el  medidor  registró  1003  m3  y   en  el  Sistema  aparecía  la  observación:  “NO  HAY  ACCESO  AL
PUNTO DE MEDICIÓN – MEDIDOR TAPADO” Para este período la  Empresa facturó  141 m3  de
consumos  por  diferencia  de  Lectura  menos  consumo  cobrado  por  promedio  en  los  periodos
anteriores.

Ahora bien,  analizados  los  consumos facturados,  se identificó  que la  Empresa facturó  54 m3 por
consumo  promedio  de  usuarios  que  se  encuentran  en  las  mismas  circunstancias  por  la
imposibilidad  técnica  y  por  estar  disfrutando  del  servicio  en  forma   directa,  desde  Diciembre  de
2017 donde se pudo obtener la última lectura del Medidor que avanzo de 4358 m3 a 4467 m3 con
una diferencia de Lectura de 58 m3.   A partir de la fecha la empresa cobro consumo promedio de
54 m3 por la imposibilidad para medir. En el periodo de Mayo de 2019 la empresa tuvo acceso a la
Lectura  del  medidor  que  avanzo  de  4467  m3 a  5470  m3 con  una  diferencia  de  Lectura  de  1003
m3. Y si analizamos los consumos la empresa desde enero 2018 a Abril 2019 facturo 862 m3.

En el periodo de Mayo 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 1003 m3, a los cuales se le
restaron los 862 m3 cobrados en los periodos anteriores para el total de 141 m3 facturados en este
periodo.

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 visita realizada el 07 de Junio  de 2019 por el funcionario EDWIN VELEZ TORO donde realizó
la observación “Se revisó el predio en el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado.  Se 
verificó lectura.  Lectura Actual: 5.494.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.



630079 por la Empresa, respecto al período de Enero por 54 m3, Febrero por 54 m3, Marzo por
54  m3,  Abril  por  54m3  y   Mayo  de  2019  por  141  m3,  SON  CORRECTOS,  ya  que  se  está
facturando  por  concepto  de  diferencia  de  lectura  menos  consumo  cobrado  por  promedio  en  los
periodos anteriores, por lo cual, no se procederá con modificación o reliquidación alguna por parte
de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley
142 de 1994.

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 (E) 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  HUMBERTO TRUJILLO
MANSUR  identificado  con  C.C.  No.  4501077  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) HUMBERTO TRUJILLO MANSUR enviando citación a Dirección de Notificación:, C/TOS X
HDAS STA MARTA-SENEGAL 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: HUMBERTO TRUJILLO MANSUR la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 630079
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 (E)  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 20 DE JUNIO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MARIA VICTORIA GARCIA MUÑOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: fncardona

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. 235035-52 de 20 DE JUNIO DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  MARTIN CASTRILLON MORENO  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
235035-52

Fecha Resolución
20 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario MARTIN CASTRILLON MORENO

Matrícula No 859363

Dirección para Notificación CL 82 BIS N° 18 A 00 AGRUPACION GAMMA III AREA COMUN VILLA
OLIMPICA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 235035-52 

DE: 20 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235035 de 7 DE JUNIO DE 2019 

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 7 DE JUNIO DE 2019 el (la)  señor(a)  MARTIN CASTRILLON MORENO identificado con C.C.
No. 10130961, obrando en calidad de Representante Legal presentó RECLAMO No. 235035 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  859363  Ciclo:  13  ubicada  en  la  dirección:  CL  82  BIS  N°  18  A  00
AGRUPACION GAMMA III AREA COM en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

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

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

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

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

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

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

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



Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
859363, el cual cuenta con 193 matrículas hijas, se le ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo

hijas
Diferencia

Consumo
Facturado

AC
Observación

May.
254402

m3
251910

m3
2492 m3 1987 m3 505 mt3 196 mt3

Consumo por
promedio: 196

m3
(Art. 146-Ley

142/94) 309 m3
pendientes por

facturar

Una vez presentado el reclamo 235035 el día 7 de Junio de 2019, se procedió por parte del grupo técnico de
Servicio al Cliente a efectuar la revisión respectiva al predio el día 10 de Junio de 2019, en la cual se realizó
teniendo  como  resultado  la  siguiente  observación  por  parte  del  técnico  MARIO  MOLINA:  “Se  verificaron
todas las áreas comunes y están en buen estado, no existen fugas ni daños, se repararon dos en enero
y febrero. Lectura Actual:250941”

Ahora bien, el usuario aduce preocupación ya que se manifestó un consumo en el macromedidor de 2492 m3
y  este  es  10  veces  mayor  al  consumo  del  mes  pasado,  ante  esto  la  Empresa  tiene  para  manifestar  lo
siguiente,  el  total  de  2492  m3  que  se  le  informaron  de  diferencia  de  lectura  obedecen  al  consumo total  del
Área Común y sus hijas, al descontar el consumo de las hijas el cual fue de 1987 m3 para el periodo de Mayo
2019  nos  arroja  una  diferencia  de  505  m3,  de  los  cuales  solo  se  le  facturaron  196  m3  por  concepto  de
promedio, mientras se verifica el motivo del incremento del consumo del área común, permaneciendo un total
de 309 m3 pendientes por facturar.

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados a la matrícula No. 8593693
SON CORRECTOS, ya que las instalaciones se encuentran en buen estado, no hay presencia de fugas y se
esta facturando por concepto de promedio mientras se confirma la causa del consumo elevado del área común
para el periodo de Mayo 2019, por lo cual, no se realizará modificación o reliquidación alguna por parte de éste
Departamento,  actuando  dentro  de  los  lineamientos  jurídicos  que  enmarcan  la  prestación  de  los  servicios
públicos domiciliarios.

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

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 (E) 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  MARTIN  CASTRILLON MORENO
identificado  con  C.C.  No.  10130961  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)
MARTIN  CASTRILLON  MORENO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  82  BIS  N°  18  A  00
AGRUPACION GAMMA III AREA COMUN haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARTIN CASTRILLON MORENO la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 859363 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  (E)   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 20 DE JUNIO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MARIA VICTORIA GARCIA MUÑOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)



Proyectó: smoreno

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. 235072-52 de 20 DE JUNIO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) NILSON VALLECILLA 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
235072-52

Fecha Resolución
20 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario NILSON VALLECILLA

Matrícula No 19599752

Dirección para Notificación VIA ENTRADA PUEBLITO CAFETERO CONDOMINIO SAN JOSE CASA 53
CERRITOS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2921264
Resolución No. 235072-52 

DE: 20 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235072 de 13 DE JUNIO DE 2019 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  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 13 DE JUNIO DE 2019 el (la)  señor(a)  NILSON VALLECILLA identificado con C.C.
No.  1086044223,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO No.  235072  consistente
en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19599752  Ciclo:  13  ubicada  en  la
dirección: VIA ENTRADA PUEBLITO CAFETERO CONDOMINIO SAN JOSE en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-5.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 19599752, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Mayo 2617 m3 2532 m3 85 m3 85 m3
Consumo por diferencia

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

Por  otro  lado,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  causas  ajenas  al
consumo normal del  predio,  se procedió por  parte del  Departamento de Servicio  al  Cliente con la
revisión  al  predio  practicada  el  día  14  de  Junio  del  2019,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes
observaciones por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO “Se revisó el predio en el cual no
existen  fugas,  instalaciones  en  buen  estado.   Nota:  el  predio  cuenta  con  3  tanques
subterráneos que se alimentan de agua lluvia,  estos tanques alimentan todas las  unidades
sanitarias las cuales se encuentran en buen estado.  Lectura Actual: 2647 m3.” Situación que
no da claridad sobre las causas que generaron el consumo elevado, diferentes a la de la utilización
normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de
la  Empresa  se  concluye  que  el  consumo  facturado  a  la  matrícula  No.19599752  por  la  Empresa,
respecto al período de Mayo 2019 por 85 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusión
de que esos consumos fueron generados por la  utilización del servicio, por lo cual no serán objeto
de reliquidación o modificación por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

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



importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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 (E) 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  NILSON  VALLECILLA
identificado con C.C. No. 1086044223 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)  NILSON  VALLECILLA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  VIA  ENTRADA
PUEBLITO CAFETERO CONDOMINIO SAN JOSE CASA 53 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: NILSON VALLECILLA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19599752 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 (E)  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 20 DE JUNIO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MARIA VICTORIA GARCIA MUÑOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: fncardona

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. 235123-52 de 20 DE JUNIO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) OMAR GRAJALES MAFLA 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
235123-52

Fecha Resolución
20 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario OMAR GRAJALES MAFLA

Matrícula No 19612430

Dirección para Notificación
CR 52 B # 74 B - 50 MZ 15 CS 9 HACIENDA CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 235123-52 

DE: 20 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235123 de 14 DE JUNIO 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 JUNIO  DE 2019  el  (la)  señor(a)  OMAR  GRAJALES  MAFLA  identificado  con  C.C.  No.
4517695, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 235123 consistente en: COBRO DE OTROS
BIENES  O  SERVICIOS  EN  LA  FACTURA.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  19612430  Ciclo:  9  ubicada  en  la  dirección:  CR  52  B  #  74  B  -  50  MZ  15  CS  9  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-5,2019-2,2019-4.

Una vez presentado el presente reclamo el día 14 de Junio de 2019 se procedió con la revisión del Sistema
de Información Comercial de la Empresa, con el fin de aclarar el motivo del cobro que genero la inconformidad
en el usuario, a lo cual se tiene para responder lo siguiente:

Al realizar la revisión del Sistema Comercial se la empresa Aguas y Aguas de Pereira se evidencia los cobran
normales que realiza la empresa por los servicios  prestados, adicional se puede evidenciar que  a partir  del
periodo de diciembre de 2018 se tiene un cobro adicional por parte de un Tercero “Seguro Sura”

La  Empresa  se  permite  informar  que  el  retiro  del  seguro  será  realizado  por  la  empresa  SURA  en  la  línea
018000415375 que fue con la que se adquirió el respectivo, no sin antes advertir que el seguro fue adquirido
por persona natural quien en su momento manifestó tener relación jurídica con el inmueble, relación que no en
estricto sentido tiene que ser la de propietario.

Se permite hacer claridad que nada tiene que ver el objeto social de la empresa con el hecho de que se hayan
firmado  contratos  entre  terceros  y  que  la  empresa  permita  o  establezca  una  relación  comercial  para  su
correspondiente facturación y recaudo, en ese orden de ideas también debe advertirse que no existe ningún
contrato  de  adhesión  sin  la  autorización  del  titular  del  servicio,  en  la  medida  en  lo  que  respecta  al  servicio
público domiciliario, solo se requiere estar en algunas de las condiciones dispuestas por el artículo 134 de la
Ley 142 de 1994, en lo que respecta a la celebración de otro tipo de actos o contratos comerciales o civiles
entre terceros, es un acuerdo que se estructura a partir de la voluntad de las partes, en el caso en particular
entre  la  compañía  SURA  y  la  persona  que  asevero  relación  jurídica  con  el  inmueble  existió  un  acuerdo  de



voluntades, muy distinto a lo denominado contrato de adhesión.

Por lo anterior la empresa no puede entrar a descontar estos valores.

Sin otro particular se da por atendida su solicitud.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que  el  cobro  de  seguro  por  la  empresa  SURA  realizado  en  la  factura  de  la  matricula  No.  19612430  por  la
Empresa, no por parte de este Departamento, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTO JURIDICO

Artículo 14. Términos  para  resolver  las  distintas  modalidades  de  peticiones.  Salvo  norma  legal  especial  y  so  pena  de

sanción  disciplinaria,  toda  petición  deberá  resolverse  dentro  de  los  quince  (15)  días  siguientes  a  su  recepción.  Estará

sometida a término especial la resolución de las siguientes peticiones:

1.  Las  peticiones  de  documentos  y  de  información  deberán  resolverse  dentro  de  los  diez  (10)  días  siguientes  a  su

recepción. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderá, para todos los efectos legales, que la

respectiva  solicitud  ha  sido  aceptada  y,  por  consiguiente,  la  administración  ya  no  podrá  negar  la  entrega  de  dichos

documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregarán dentro de los tres (3) días siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a  las  autoridades en relación con las  materias  a  su cargo

deberán resolverse dentro de los treinta (30) días siguientes a su recepción.

PARÁGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la petición en los plazos aquí señalados, la autoridad

debe  informar  esta  circunstancia  al  interesado,  antes  del  vencimiento  del  término  señalado  en  la  ley  expresando  los

motivos  de  la  demora  y  señalando  a  la  vez  el  plazo  razonable  en  que  se  resolverá  o  dará  respuesta,  que  no  podrá

exceder del doble del inicialmente previsto.

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  OMAR  GRAJALES  MAFLA
identificado  con  C.C.  No.  4517695  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)
OMAR GRAJALES MAFLA enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 52 B # 74 B -  50 MZ 15 CS 9
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  GRAJALES  MAFLA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19612430  a
partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o. Contra este acto de respuesta NO procede recurso alguno, por tratarse de un asunto
diferente a los establecidos en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 20 DE JUNIO DE 2019



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MARIA VICTORIA GARCIA MUÑOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego

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. 235087-52 de 20 DE JUNIO DE 2019.     

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

Resolución No
235087-52

Fecha Resolución
20 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario GLORIA QUINTERO

Matrícula No 1648336

Dirección para Notificación
CL 89 # 29- 86 MZ 1 CS 19 SANTA CLARA DE LAS VILLAS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2922792
Resolución No. 235087-52 

DE: 20 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235087 de 14 DE JUNIO DE 2019 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  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 JUNIO DE 2019 el (la) señor(a) GLORIA QUINTERO identificado con C.C. No.
51875776,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  235087  consistente  en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1648336  Ciclo:  11  ubicada  en  la
dirección: CL 89 # 29- 86 MZ 1 CS 19 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No.1648336, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Mayo 434 m3 411 m3 23 m3 23 m3
Consumo por diferencia de

lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el
día  17  de  Junio,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  con  el  fin  de  descartar
inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo  facturado,  por  el  funcionario  FREDY  RAMOS  RIOS,
realizando  la  siguiente  observación:  “Se  llama  al  teléfono  registrado  varias  veces  y  no
contestan,  se vistió el  predio esta solo,  se observa el  medidor durante cinco minutos y  no
registra  consumo.  Lectura  Actual  445”  Situación  que  no  da  claridad  sobre  las  causas  que
pueden  estar  generando  los  consumos  reclamados,  diferentes  a  la  de  la  utilización  normal  del
servicio.

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



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.
1648336 por la Empresa, respecto al período de MAYO  2019 por 23 m3, SON CORRECTOS, ya
que  se  está  facturando  por  concepto  de  consumo por  diferencia  de  lectura,  por  lo  cual  no  serán
objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa
ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  GLORIA  QUINTERO
identificado  con  C.C.  No.  51875776  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente
Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor(a) GLORIA QUINTERO enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 89 # 29- 86 MZ 1
CS 19 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GLORIA QUINTERO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1648336 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 (E)  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 20 DE JUNIO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MARIA VICTORIA GARCIA MUÑOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: fncardona

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. 235081-52 de 20 DE JUNIO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA EUGENIA  CALEÑO 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
235081-52

Fecha Resolución
20 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA EUGENIA  CALEÑO GALLEGO

Matrícula No 25924

Dirección para Notificación
CL 5 # 6 B- 08 SANTANDER

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2922794
Resolución No. 235081-52 

DE: 20 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235081 de 14 DE JUNIO DE 2019 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  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  JUNIO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  MARIA  EUGENIA   CALEÑO  GALLEGO
identificado  con  C.C.  No.  42132471,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.
235081  consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO  O  PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 25924 Ciclo: 1 ubicada
en la dirección: CL 5 # 6 B- 08 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 25924, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Junio 343 m3 325 m3 18 m3 138  m3

Cobro por diferencia de
lectura: 18 m3 + 120 m3
acumulados = 138 m3

facturados.
 (Art. 146-Ley 142/94)

Mayo 325 m3 239m3 86 m3 13 m3

Cobro por promedio: 13 m3
facturados.

 (Art. 146-Ley 142/94)
Quedan pendientes 120 m3 por

facturar 

Abril 239 m3 180 m3 59 m3 12 m3

Cobro por promedio: 12 m3
facturados.

 (Art. 146-Ley 142/94)
Quedan pendientes 47 m3 por

facturar

Una vez radicado el  presente reclamo,  se envió persona técnica del  área de Servicio  al  cliente el
día 17 de Junio del 2019, procediendo con la revisión de las instalaciones del predio con el fin de
descartar inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, realizando la siguiente observación
por  parte  del  funcionario  CARLOS  ALBERTO  OSORIO:  “Se  revisó  el  predio  Instalaciones  en
buen estado, 1 baño.  Lectura Actual:  346 m3.” Situación que no da claridad sobre las causas
que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilización normal del
servicio. 

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observación realizada por
parte  del  grupo  de  revisión  previa  a  la  facturación  del  día  03  de  Mayo  del  2019,  en  donde
manifiestan  que  “Predio  ocupado  solo,  casa  de  dos  pisos  un  solo  medidor,  vecino  informa
que viven más o menos 10 personas, no llegan a la cita a la revisión, se deja copia debajo de



la puerta. 
Nuevamente el grupo de previa visita el día 13 de Mayo del 2019, en donde manifiestan que “ El
predio se encuentra solo,  el  medidor no registra en 10 minutos”.  “Cumpliendo de este modo
con  el  debido  proceso  al  verificar  las  causas  del  consumo  elevado  antes  de  proceder  con  su
facturación.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente
la  causa  del  cobro  elevado  para  el  periodo  de  JUNIO  2019,  ya  que  se  contó  con  la  siguiente
facturación:

� En el periodo de Abril   2019  se generó una diferencia de lectura de 59 m3,  de los
cuales se le  facturaron 12 m3  por  concepto de promedio,  dejando así  un  consumo
acumulado de 47 m3 pendientes por facturar.

� En el periodo de Mayo 2019  se generó una diferencia de lectura de 86 m3,  de los
cuales se le  facturaron 13 m3  por  concepto de promedio,  dejando así  un  consumo
acumulado de 120 m3 pendientes por facturar.

� En el periodo de Junio 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 18 m3, a los
cuales  se  le  sumaron  los  120  m3  acumulados  del  periodo  anterior  para  el  total  de
138 m3 facturados en este periodo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.
563262 por la Empresa, respecto al período de Junio por 138 m3, SON CORRECTOS, ya que se
está facturando por concepto de diferencia de lectura más consumo acumulado, por lo cual, no se
procederá  con  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la
empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

� “La  medición  del  consumo,  y  el  precio  en  el  contrato.  La  Empresa  y  el



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

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

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

• Articulo 87 del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo:

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. 

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 (E) 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  EUGENIA  
CALEÑO GALLEGO identificado con C.C. No. 42132471 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 EUGENIA  CALEÑO GALLEGO enviando citación a Dirección de Notificación:, CL
5 # 6 B- 08 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  EUGENIA   CALEÑO  GALLEGO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 25924 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 (E)  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 20 DE JUNIO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MARIA VICTORIA GARCIA MUÑOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: fncardona

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. 235102-52 de 20 DE JUNIO DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  LUIS   BAUTISTA 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
235102-52

Fecha Resolución
20 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario LUIS   BAUTISTA

Matrícula No 122358

Dirección para Notificación
CL 15 # 3- 34 SANTA TERESITA

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. 2923606
Resolución No. 235102-52 

DE: 20 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235102 de 17 DE JUNIO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE JUNIO DE 2019 el (la) señor(a) LUIS   BAUTISTA identificado con C.C. No.
268749,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  235102  consistente  en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 122358 Ciclo: 3 ubicada en la dirección:
CL 15 # 3- 34 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No.122358, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Junio 521m3 501 m3 20 m3 20 m3
Consumo por diferencia de

lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el
día  18  de  Junio,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  con  el  fin  de  descartar
inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo  facturado,  por  el  funcionario  FREDY  RAMOS  RIOS,
realizando la siguiente observación: “Se Visitó el predio, el cual se encuentra solo, se observa
medidor durante cinco minutos el cual no presenta ningún registro, se le marca al usuario y
suena apagado. Lectura Actual 526” Situación que no da claridad sobre las causas que pueden
estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilización normal del servicio.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se



concluye que los consumos registrados por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.
122358 por la Empresa, respecto al período de JUNIO  2019 por 20 m3, SON CORRECTOS,  ya
que  se  está  facturando  por  concepto  de  consumo por  diferencia  de  lectura,  por  lo  cual  no  serán
objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa
ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LUIS    BAUTISTA
identificado  con  C.C.  No.  268749  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente
Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor(a) LUIS   BAUTISTA enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 15 # 3- 34 haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  LUIS   BAUTISTA la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 122358 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 (E)  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 20 DE JUNIO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MARIA VICTORIA GARCIA MUÑOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: fncardona

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. 235106-52 de 20 DE JUNIO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) DANIEL ORTIZ 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
235106-52

Fecha Resolución
20 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 2 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijación 3 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario DANIEL ORTIZ

Matrícula No 204826

Dirección para Notificación
CL 25 # 8- 60 LC 101 LAGO URIBE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2923608
Resolución No. 235106-52 

DE: 20 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235106 de 17 DE JUNIO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  17  DE  JUNIO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  DANIEL  ORTIZ  identificado  con  C.C.  No.
1088035381,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  235106  consistente  en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 204826 Ciclo: 1 ubicada en la dirección:
CL 25 # 8- 60 LC 101 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 204826, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Junio 474 m3 461 m3 13 m3 13 m3
Consumo por diferencia

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

Por  otro  lado,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  causas  ajenas  al
consumo normal del  predio,  se procedió por  parte del  Departamento de Servicio  al  Cliente con la
revisión al predio practicada el día 18 de Junio del  2019,  en presencia del señor DANIEL ORTIZ
identificado con C.C 1.088.035.381, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte
del funcionario FREDY HUMBERTO BARRAGAN “Se revisó sanitario llaves y no existen fugas. 
Lectura  Actual:  475  m3.”  Situación  que  no  da  claridad  sobre  las  causas  que  generaron  el
consumo elevado, diferentes a la de la utilización normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de
la  Empresa  se  concluye  que  el  consumo  facturado  a  la  matrícula  No.204826  por  la  Empresa,
respecto  al  período  de  Junio  2019  por  13  m3,  SON  CORRECTOS,  la  empresa  llego  a  la
conclusión de que esos consumos fueron generados por la  utilización del servicio,  por lo cual no
serán objeto de reliquidación o modificación por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

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

FUNDAMENTOS LEGALES:



 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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 (E) 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  DANIEL  ORTIZ
identificado con C.C. No. 1088035381 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)  DANIEL  ORTIZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  25  #  8-  60  LC  101
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: DANIEL ORTIZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 204826 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 (E)  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 20 DE JUNIO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MARIA VICTORIA GARCIA MUÑOZ
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: fncardona

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


