
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. 5990-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

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

Resolución No
5990-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario GLORIA PATRICIA GUERRERO RUIZ

Matrícula No 233494

Dirección para Notificación
CR 7 # 26- 60 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. 2728181
RELIQUIDACIÓN POR PREDIO DE DESOCUPADO

El 21 DE MAYO DE 2018, la señora GLORIA PATRICIA GUERRERO RUIZ, efectuó solicitud de revisión de
los consumos facturados durante el periodo 2018-5, por considerar que al estar el predio desocupado, no se
puede generar facturación de consumo.

El Departamento de Atención al Cliente, ordenó revisión técnica al predio, la cual tuvo lugar el 22 DE MAYO
DE  2018,  visita  que  fue  atendida  por  Patricia  Guerrero,  y  en  tal  revisión  se  detectó  que  el  medidor
1215MMCMX24244AA que pertenece al predio con matricula No 233494, tenía una lectura acumulada de450
mt3,  en  buen  estado  de  funcionamiento,  y no  frenado  como  fue  reportado  por  el  personal  encargado  de  la
lectura.

En  virtud  de  lo  anterior,  se  procede  a  la  reliquidación  de  los  consumos  del  periodo  de  MAYO  de  2018  por
condición  de  predio  desocupado,  ordenando  en  su  defecto  mantener  vigente  solo  los  conceptos  de  cargos
fijos, últimos que se cobran independientemente del nivel de uso, así como los conceptos de otros cobros, en
el caso de que el predio se encuentre cancelado elementos de este tipo. 

Sin otro particular, se da por atendida la solicitud, procediendo con la reliquidación equivalente a -60091 que a
continuación se detalla, la cual afecta los consumos y la facturación del predio con matricula 233494.

Concept
o

Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

67 2018-5 400 0 0 0 -1 1

1590 2018-5 400 0 12 0 11297 -11297

3007 2018-5 400 0 0 -5 0 -5

2500 2018-5 400 0 12 0 18617 -18617

1595 2018-5 400 0 12 0 10928 -10928

2501 2018-5 400 0 12 0 19246 -19246

Atentamente, 

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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





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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 5904-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) GLORIA JANETH GARCIA 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:

Resolución No
5904-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario GLORIA JANETH GARCIA ARIAS

Matrícula No 770586

Dirección para Notificación
CR 5 # 17- 62 APTO 401 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



PEREIRA, 23 DE MAYO DE 2018

Señor (a):
GLORIA JANETH GARCIA ARIAS
CR 5 # 17- 62 APTO 401 - CENTRO
Teléfono: 3103989461 
PEREIRA 

Radicación: No. 5904 Radicado el 22 DE MAYO DE 2018
Matrícula: 770586 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS  FÁCTICOS  DE  LA  PETICION:    USUARIA  RECLAMA  YA  QUE  NO  ESTA  CONFORME
CON  EL  PROCESO  DE  FACTURACION  QUE  SE  GENERA  TRAS  REALIZAR  UN  RECLAMO  ANTE  LA
SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS YA QUE EN SUS FACTURAS SIEMPRE LE REFLEJAN
LOS  SALDOS  DE  FACTURAS  ANTERIORES  LOS  CUALES  ESTAN  YA  EN  UN  PROCESO,  MANIFIESTA
QUE LA NORMA DICE QUE CUANDO ESTA VIGENTE DICHO PROCESO LA EMPRESA NO TIENE POR
QUE  DETALLAR  ESTOS  CONCEPTOS  EN  LA  FACTURA,  ADICIONAL  INDICA  QUE  NO  TIENE  TIEMPO
PARA ESTAR PRESENTANDOSE CADA MES A LA OFICINA PARA SOLICITAR SU FACTURA SOLICITA
PRONTA SOLUCION

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

En atención a la petición radicada el 22 DE MAYO DE 2018, este Departamento se permite precisar
que efectivamente mientras se encuentre en reclamación un período de facturación o un cobro por
instalaciones domiciliarias,    el  usuario sólo cancelará la factura por el  valor  de las sumas que no
son objeto de reclamación,    pero el sistema de información comercial de la Empresa,  no permitia
congelar valores  o conceptos por los cuales el usuario hubiera radicado la reclamación,   razón por
la cual cada mes debe solicitar en el Centro de Servicios de la Empresa,   la factura respectiva.

Esta  situación  ya  fue  modificada  y   a  partir  del  mes  de  mayo  de  2018,   en  el  momento  que  el  
usuario radique el escrito de impugnación,  con el recurso de reposición y  subsidiariamente el de
Apelación, el sistema le permite al asesor del Centro de Servicios congelar los conceptos objeto de
reclamación,    los  cuales  se  verán  reflejados  nuevamente  en  la  factura  cuando  la  decisión  final
quede en firme,  pero en este caso particular de la matrícula reclamante,  mientras la SSPD, emita
decisión  sobre  el  consumo  facturado  en  el  periodo  de  diciembre  de  2017,    deberá  solicitar  la
factura por el valor del periodo dejando pendiente por pagar las sumas objeto de reclamación.

Ley 1437 de 2011  Artículo 87. Firmeza de los actos administrativos. Los actos administrativos quedarán
en firme: 

1. Cuando contra ellos no proceda ningún recurso, desde el día siguiente al de su notificación, comunicación o
publicación según el caso. 

2.  Desde  el  día  siguiente  a  la  publicación,  comunicación  o  notificación  de  la  decisión  sobre  los  recursos



interpuestos. 

3.  Desde  el  día  siguiente  al  del  vencimiento  del  término  para  interponer  los  recursos,  si  estos  no  fueron
interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos. 

4. Desde el día siguiente al de la notificación de la aceptación del desistimiento de los recursos. 

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

Dar por atendida la solicitud de información presentada por  la señora GLORIA JANETH GARCIA
ARIAS, identificado con C.C. No 42104605 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este
acto administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  a  la  señora  GLORIA  JANETH  GARCIA
ARIAS  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:  CR  5  #  17-  62  APTO  401  -  CENTRO
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 23 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 17843-52 de 23 DE MAYO DE 2018.                          

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 17843-52

Fecha Resolución Recurso 23 DE MAYO DE 2018

RECLAMO 226393 de 17 DE ABRIL DE 2018

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario HECTOR FABIO GONZALEZ ARIAS

Identificación del Peticionario 10113448

Matrícula No. 1458850

Dirección para Notificación CONDOMINIO PEDREGALES DE QUIMBAYITA ENTRADA 1 VIA
CERRITOS FINCAS QUIMBAYITA

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. 2726051
Resolución No. 17843-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  17843  DE  3  DE  MAYO  DE  2018  SOBRE  
RECLAMO No. 226393 DE 4 DE ABRIL DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  en  atención  al  recurso  interpuesto  ante  la  Empresa  el  día  03  de  MAYO  de  2018,  mediante  el  cual  el
usuario  expresa  su  inconformidad  en  los  siguientes  términos:  “[No  se  decidió  de  fondo  el  asunto  de  la
referencia.  No  estoy  conforme  con  la  facturación  del  periodo  de  abril  de  2018.  La  empresa  prestadora  del
servicio realizó la instalación del totalizador sin tener en cuenta las acometidas existentes, presentándose una
falla que perjudica a toda la comunidad por la indebida presión que tiene el servicio]”;  lo  anterior  respecto al
Condominio  Residencial  Campestre  Pedregales  de  Quimbayita-  Propiedad  Horizontal   identificado  con
matrícula de servicios públicos No. 1458850, nos permitimos precisarle que el Área Jurídica de la dependencia
de Servicio al Cliente de la empresa Aguas y Aguas de Pereira se pronunciará con respecto a las pretensiones
señaladas en los siguientes términos, a saber:

Que verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que la matrícula N°. 1458850 corresponde al
sistema  general  o  totalizador,  el  cual  presenta  21  matrículas  hijas  pertenecientes  al  totalizador  (madre),
matrículas que se encuentran vinculadas al sistema general o totalizador.

Que  la  medición  del  consumo de  los  sistemas  generales  o  totalizadores  se  hace  utilizando  un  totalizador  o
macromedidor  en  la  acometida  de  entrada,  y  del  total  registrado  por  el  totalizador  o  macromedidor  se
descuenta  el  consumo  de  las  cuentas  hijas  (matrículas  de  cada  casa)  la  diferencia  entre  ambas  (MAMÁ  E
HIJAS)  da  como resultado el  consumo de las  ÁREAS COMUNES,  resultado que incluye  el  consumo de  los
medidores  que  puedan  estar  frenados,  servicios  directos  o  fugas,  sistema  de  facturación  de  orden  legal  y
especial,  acorde  con  lo  consagrado  en  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes,  avalado  por  la  Comisión  de
Regulación  de  Agua  Potable  en  la  revisión  de  legalidad  del  mencionado  contrato,  aclarándo  que  las
actuaciones de la Empresa se encuentra enmarcadas dentro del régimen de servicios públicos domiciliarios y
legislación complementaria cuya observancia es de obligatorio cumplimiento para la Empresa.

Que en la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el día 24 de ENERO de 2018, se encontró lo
siguiente,  a  saber:  “[INFORME  DE  LA  VISITA  EN  TERRENO:  Tienen  daño  en  un  tubo]”.  El  totalizador
registraba una lectura acumulada de 10049 m3.

Que en la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el día 24 de FEBRERO de 2018, se encontró
lo siguiente,  a  saber:  “[INFORME DE LA VISITA EN TERRENO: Instalaciones en buen estado,  sin  fugas en
áreas  comunes,  no  saben  porque  el  consumo  tan  alto]”.  El  totalizador  registraba  una  lectura  acumulada  de
10937 m3.

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de información comercial se encontró
lo siguiente, a saber:

Que verificado el  Sistema de Información  Comercial  se  encontró  que para  el  periodo de  febrero  de  2018  el
totalizador registró de 10022 m3 a 10914 m3,  arrojando una diferencia de lectura de 892 m3,  y al  revisar  el
sistema se encontró que el consumo de todas las hijas es de 554 m3, por lo anterior, al restarle el consumo de
las cuentas de hijas (892 m3 – 554 m3) da una diferencia de 338 m3. Sin embargo, la Empresa sólo facturó el
promedio  equivalente  a  163  m3  mientras  se  realizaba  la  investigación  por  la  desviación  en  el  consumo,



conforme a lo establecido en el artículo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es obligación de las
Empresas  investigar  las  desviaciones  significativas  frente  a  consumos  anteriores",  dejando  pendiente  por
facturar 175 m3.  

Que el día 27 de FEBRERO de 2018 la empresa entregó en el inmueble objeto de reclamo, la notificación de
VISITA DE REVISIÓN PREVIA a la facturación donde se le informaba que con ocasión a la presencia de una
desviación significativa se visitaría el  inmueble el  día 05 de MARZO de 2018 a  las  08:00 am.  El  equipo  de
medida registraba una lectura acumulada de 10919 m3.

Que el  día  05 de MARZO de 2018 a  las  08:00  am  se  realizó  VISITA  PREVIA  al  inmueble,  encontrando  lo
siguiente,  a  saber:  “[El  estado  físico  de  la  acometida:  Buen  estado.  El  estado  físico  del  medidor:  Buen
estado,   el  estado  de  las  instalaciones  internas  y  su  funcionamiento:  Llave  del  lavamos  con  goteo
constante]". El equipo de medida registraba una lectura acumulada de 11246 m3.

Que en la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el día 24 de MARZO de 2018, se encontró lo
siguiente,  a  saber:  “[INFORME  DE  LA  VISITA  EN  TERRENO:  Es  consumo]”.  El  totalizador  registraba  una
lectura acumulada de 11791 m3.

Que  en  la  revisión  técnica  efectuada  el  día  09  de  ABRIL  de  2018  por  parte  del  equipo  de  revisores  del
Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A  ESP,  se
encontró lo siguiente: “[Se revisó el área común, este totalizador es para 22 casas y el área común que consta
de un sanitario un lavamanos una ducha una cocineta una llave terminal una piscina. En portería hay un baño
una llave terminal una cocineta. Se revisaron todas las instalaciones no hay fugas todo en buen estado]”. 

Que  para  el  periodo  de  Marzo  de  2018  el  totalizador  registró  de  10914  m3  a  11715  m3,  arrojando  una
diferencia de lectura de 801 m3, y al revisar el sistema se encontró que el consumo de todas las hijas es de
467 m3, por lo anterior, al restarle el consumo de las cuentas de hijas (801 m3 – 467 m3) da una diferencia de
334  m3,  que  sumado  a  los  175  m3  pendientes  por  facturar  del  período  de  febrero  de  2018  dan  como
resultado 509 m3. Lo anterior demuestra un error en lectura por 1 m3 ya que en el periodo de marzo 2018 se
facturó 510 m3.

Que para el periodo de Abril de 2018 el totalizador registró de 11715 m3 a 12563 m3, arrojando una diferencia
de lectura de 848 m3, y al revisar el sistema se encontró que el consumo de todas las hijas es de 467 m3, por
lo anterior, al restarle el consumo de las cuentas de hijas (848 m3 – 502 m3) da una diferencia de 346 m3, no
quedando consumos pendientes por facturar para próximas facturaciones.

Que en la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el día 25 de ABRIL de 2018, se encontró lo
siguiente, a saber: “[INFORME DE LA VISITA EN TERRENO: Normal. Instalaciones en buen estado, medidor
registra con llave abierta, sin fugas]”. El totalizador registraba una lectura acumulada de 12666 m3.

Que el día 11 de MAYO de 2018 este Departamento realizó el estudio técnico de posibilidad o imposibilidad de
medición individual de áreas comunes de la propiedad horizontal Pedregales de Quimbayita encontrando:

“[1).  Distancia  aproximada  de  tubería:  341  a  370  MT  aproximadas.  Número  de  entradas  del  servicio  de
acueducto: 01. 2). Puntos de circulación y suministro para las áreas comunes de la P.H: Desde el macro
a la primera T existen 20 MT y desde la T a ambos lados son 100 MT y desde los costados a la última casa
atrás  100  MT.  3).  Punto  de  circulación  y  suministro  de  agua  existentes  antes  de  los  medidores
individuales de las unidades privadas. Clasificación: longitud de red de acometida de cada U.P. en metros
lineales  medida  desde  la  derivación  de  la  red  interna  de  la  P.H.  Desde  la  red  de  derivación  a  cada  unidad
privada  existe  01  MT  y  son  21  unidades  privadas  para  un  total  de  21  MT  de  tuberías  en  las  U.P.
aproximadamente. Cantidad total aproximada de longitud de redes de acometida de U.P. antes de medidores
individuales:  La  suma  total  de  tubería  antes  de  las  U.P.  son  320  MT  lineales  de  tubería  aproximadamente.
Descripción:  Longitud  de  red  hidráulica  existente  en  la  red  interna  y  la  derivación  a  tanques  de  reserva
subterráneos  y/o aéreos (capacidad y registros de mantenimiento):  La tubería total existente en el  Conjunto
sumando la red de distribución más las redes internas de un total de 341 MT de tubería aproximadamente. 1.
Existió  una  reparación  informada  por  el  jefe  de  mantenimiento.  2.  El  macro  en  ningún  momento  deja  de
registrar  consumo.  4.  N°.  de  hidrantes  03.  Los  hidrantes  están  conectados  a  las  áreas  comunes.  5.  Las
conexiones de acueducto (acometidas  de  las  UP )  ¿fueron ejecutas  por  la  empresa?.  No.  5.  Conclusiones
generales: - No es posible la medición individual, por las múltiples llaves e hidrantes que están conectados a



las áreas comunes. – No existen tanques subterráneos, ya que el macro registra consumo de toda la red de
341 MT de tubería aproximadamente]”

Que  en  la  revisión  técnica  efectuada  con  geófono  el  día  21  de  MAYO  de  2018  por  parte  del  equipo  de
revisores del Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A
ESP, se encontró lo  siguiente:  “[Se  encontró  fuga interna  en  la  acometida  de  la  casa N°.  02,  se  le  indicó  al
usuario donde reparar. Nota: “Es de anotar que el totalizador alimenta 21 casas, cada una con su respectivo
medidor  y  17  lotes  con  servicio  de  acueducto.  El  área  común  consta  de:  03  baños,  02  lavaplatos,  01  llave
terminal.  Hay  en  el  área  social  01  piscina,  02  sanitarios,  01  ducha,  01  llave  terminal,  una  poceta.  Tiene  03
hidrantes. Nota: la casa N°. 02 donde está el daño tiene servicio taponado. Dice el de mantenimiento que tiene
agua propia de aljibe]” El totalizador N°. 1458850  registró una lectura acumulada de 13330 m3,  se desvirtúa
inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medición. 

Que en  razón  a  la  fuga  detectada  en  la  casa  N°.  02  correspondiente  a  la  matrícula  N°.  1586734  que  tiene
instalado  el  medidor  N°.  0715CELMM73640AA  se  le  insta  a  la  propiedad  horizontal  que  gestione  que  se
repare  la  fuga  interna  anteriormente  referida  lo  más  pronto  posible  para  no  desperdiciar  agua  potable  y
adicionalmente lograr que en las próximas facturas los consumos se normalicen. 

Que así las cosas, se le otorga al usuario el plazo de dos períodos para la reparación de la fuga interna;
en  dichos  períodos  se  cobrará  por  promedio  de  163  m3  y  vencidos  estos  se  seguirá  cobrando  por
diferencia de lectura.

Que así las cosas, este Departamento comisionó al Departamento de Facturación y Cartera a través de
la  solicitud  No.  2728840  para  que  transcurridos  dos  períodos  desde  que  se  detectó  la  fuga  interna,
continúe cobrando por diferencia de lectura.

Que  aras  de  brindar  cabal  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas  y  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 informar de la inconformidad del recurrente al Departamento competente, es
decir,  al  Departamento de Operaciones de la  Empresa,  quien manifestó que la  instalación  del  totalizador  no
tiene incidencia en la presión de agua, toda vez que para la instalación de los equipos de medición se estudian
previamente las condiciones técnicas requeridas, así mismo informaron que la presión del conjunto residencial
es de 70 PSI, una muy buena presión de agua.

Que en este  orden de  ideas,  las  pruebas  arrimadas  al  proceso se  enmarcan  dentro  de  lo  establecido  en  la
normativa  vigente,  en  lo  atinente  a  la  oportunidad  en  la  práctica,  a  la  idoneidad  y  alcance  de  las  mismas,
entendiéndose  que  las  revisiones  técnicas  practicadas  en  el  inmueble  de  matrícula  N°.  1458850  por  el
Departamento  de  Servicio  al  Cliente  y  que  se  relacionaron  anteriormente  consignan  hechos  verificados,
además 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,  de  modo  que  gozan  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  medidor,  por  lo  tanto   el  actuar  de  la  empresa  se  ajusta  a  los
lineamientos  de  la  Circular  Externa  006  de  2.007,  expedida  por  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso. 

Que  en  consecuencia,  este  Departamento  confirma  la  decisión  inicial  frente  a  la  cual  este  Departamento
estima  que  se  dio  respuesta  de  fondo  a  la  inconformidad  presentada  en  primera  instancia  y  los  consumos
facturados durante los periodos de MARZO y de ABRIL de 2018, los cuales son objeto del presente recurso
son correctos,  por  cuanto  se  facturaron  con base en  la  normativa  vigente  aplicable  al  sector,  por  lo  cual  no
serán  objeto  de  modificación,  quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición  y  se  concede  el  recurso
Subsidiario de Apelación,  salvo que el recurrente desista expresamente de él.

ARTICULO 365 de la Constitución Política de Colombia. Los servicios públicos son inherentes a la finalidad
social  del  Estado.  Es  deber  del  Estado  asegurar  su  prestación  eficiente  a  todos  los  habitantes  del  territorio
nacional.

Los servicios públicos estarán sometidos al régimen jurídico que fije la ley, podrán ser prestados por el Estado,
directa o indirectamente, por comunidades organizadas, o por particulares. En todo caso, el Estado mantendrá
la regulación, el control y la vigilancia de dichos servicios. Si por razones de soberanía o de interés social, el



Estado,  mediante  ley  aprobada  por  la  mayoría  de  los  miembros  de  una  y  otra  cámara,  por  iniciativa  del
Gobierno  decide  reservarse  determinadas  actividades  estratégicas  o  servicios  públicos,  deberá  indemnizar
previa y plenamente a las personas que en virtud de dicha ley, queden privadas del ejercicio de una actividad
lícita.

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 [...].

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

Artículo 150 de la Ley 142 de 1994 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. Se exceptúan los casos en que se
compruebe dolo del suscriptor o usuario.

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por HECTOR FABIO GONZALEZ
ARIAS  y  NO  ACCEDE  A  LAS  PRETENSIONES  DEL  RECURRENTE,  confirmándose  en  todas  sus  partes  la
Resolución  No.  226393-52  de  17  DE  ABRIL  DE  2018,  por  lo  expuesto  en  los  considerandos  de  esta
Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE MAYO DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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. 17856-52 de 23 DE MAYO DE 2018.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA DEL ROSARIO  ARANGO ESPITIA 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 17856-52

Fecha Resolución Recurso 23 DE MAYO DE 2018

RECLAMO 226417 de 20 DE ABRIL DE 2018

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA DEL ROSARIO  ARANGO ESPITIA

Identificación del Peticionario 42070075

Matrícula No. 267245

Dirección para Notificación rosarae7@hotmail.com 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. 2719056
Resolución No. 17856-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  17856  DE  7  DE  MAYO  DE  2018  SOBRE  
RECLAMO No. 226417 DE 4 DE ABRIL DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) MARIA DEL ROSARIO  ARANGO ESPITIA, identificado (a) con cédula de ciudadanía No.
42070075 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 226417-52
de  20  DE ABRIL  DE 2018,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE el  Reclamo  del  mismo  número
consistente en COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matrícula No. 267245 Ciclo 4,
ubicada en la  dirección CR 15 # 20-  22  PS 1,  Barrio  OLAYA HERRERA en el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2018-3.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  7  DE  MAYO  DE  2018  manifestando  su  inconformidad  en
cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión de acuerdo a lo expuesto en el
documento adjunto.

• Además  solicita  se  cumpla  la  decisión  tomada  en  la  resolución  226417-52,  en  el  entendido  de  que
debía instalar las acometidas independientes desde la red central, sin costo alguno para el usuario.

Al respecto le preciso lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

En  primer  lugar,  se  le  informa  que  el  día  4  de  abril  de  2018  la  señora  MARIA  DEL  SOCORRO  ARANGO
ESPITIA, quién es actualmente la recurrente, radicó el reclamo No. 226417 solicitando la instalación de tubería
independiente de las acometidas correspondientes a las matrículas 267245, 267229, 267294 y 267278, debido
a que el servicio para los 4 pisos llegaba por una sola tubería, lo cual  ocasionaba baja presión en todos los
predios.

 En el mencionado reclamo, la usuaria manifestó que con fecha del 22 de enero de 2018 se radicó un derecho
de petición, pero que se dio una respuesta diferente a la solicitado. Frente a esta afirmación, se le informa que
la  contestación  del  mencionado  escrito  fue  proferida  por  el  Departamento  de  Operaciones  de  la  Empresa,
quienes  realizaron  la  reparación  de  la  fuga  existente  el  día  26  de  febrero  de  2018;  lo  anterior,  actuando  de
acuerdo a su competencia y a la solicitud realizada por la usuaria.

Ahora bien, frente a la solicitud de instalación de tubería independiente a las acometidas correspondientes a
las matrículas 267245, 267229, 267294 y 267278; en la resolución No. 226417-52 del 20 de abril de 2018 este
Departamento  ordenó  la  independización  del  servicio;  sin  embargo,  en  ningún  momento  se  le  informó  a  la
usuaria que dicho trabajo se realizaría de forma gratuita o que sería asumido por la Empresa.

La  Corte  Constitucional  al  abordar  el  tema  de  la  gratuidad  del  servicio,   ha  dispuesto  que  es  necesario
reconocer  el  carácter  de  oneroso  de  los  servicios  públicos,  además  de  que  por  tener  precisamente  una
función  social,  no  es  posible  su  gratuidad  razón  por  la  cual  todas  las  personas  deben  contribuir  al
financiamiento  de  los  costos  y la  inversión  para  la  prestación  efectiva  del  servicio  y  el  cumplimiento  de  los
fines del Estado, de lo contrario dichas empresas se verían en dificultades financieras para prestar el servicio
al  conglomerado  social   (Sentencia  C-  580  de  1992).  Por  esta  razón,  todos  los  trabajos  técnicos  que  se
realicen en la acometida del predio, corren por responsabilidad del usuario, y son ellos quienes deben asumir



su costo.

Es necesario resaltar que los usuarios tienen una percepción equivocada sobre la creencia de que los daños
que se presentan del medidor hacia el exterior son responsabilidad de la Empresa. Sin embargo, es importante
aclarar  que la  acometida de acueducto es la  derivación de la red  local  de  acueducto  que se  conecta  al
registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida corre bajo
la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa son los ocasionados
en las redes de distribución o redes matrices y en concordancia se encontró que los materiales utilizados
efectivamente corresponden a un diámetro ½” propio de las viviendas. 

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

Ahora bien, verificado el Sistema de Información Comercial, se encontró que se están realizando los siguientes
cobros a la matrícula recurrente No. 267245, según el cumplido No. 377180282 del 22 de mayo de 2018:

Nombre Valor Cantidad % Imp. Valor
impuestos

% IVA Valor IVA Valor Total

TUBERÍA DE 16 mm
PEALPE  - ROLLO por 100
M

$2.029,00 12,00 $15,00 $3.653,57 $19,00 $5.322,03 $33.332,72

ADAPTADOR MACHO
PF+UAD DE 1/2"

$1.151,24 2,00 $15,00 $345,37 $19,00 $503,09 $3.150,94

COLLAR DE DERIVACIÓN
3 X 1/2"

$12.471,02 1,00 $15,00 $1.870,65 $19,00 $2.724,92 $17.066,59

REGISTRO DE
INCORPORACIÓN DE 16
mm PEALPE

$22.015,04 1,00 $15,00 $3.302,26 $19,00 $4.810,29 $30.127,58

       $83.677,83

Dicha instalación tuvo un costo de SETENTA MIL TRESCIENTOS DIECISIETE PESOS  ($70.317), financiado
en  24  cuotas  mensuales  de   TRES  MIL  DOSCIENTOS  DOCE  PESOS   ($3.212)  de  las  cuales   no  se  ha
facturado ninguna.

Al revisar el Sistema, se observa que a las matrículas 267229, 267294 y 267278 no se les ha realizado ningún
cobro por instalación domiciliaria a causa de la independización.

Ahora  bien,  con  el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la  parte  recurrente  en  el
escrito  de  recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido
Proceso, establecidos en los artículos 6° y 29 de la Constitución Política de Colombia,  se consideró ajustado a
derecho practicar una segunda  inspección técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizó  por personal
del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   el   día  18  de    MAYO   de  2018,  encontrando  medidor  No.
0715MMCEL66040AA con lectura de 2064 m3; además, se revisó el predio y se observa el cambio de cuatro 
acometidas de acueducto. Rotura en vía y andén.  Todavía no se ha realizado la  reposición de pavimento ni
recolección de escombros. Sin embargo, no se pudo verificar la acometida del piso 4, ya que está tapado. Pero
la manguera PEALPE que va hasta el medidor del cuarto piso, está nueva.

Por lo anterior, se puede inferir razonablemente que el cobro de instalaciones domiciliarias facturado a
la matrícula  No. 267245 es correcto, y se aclara a la recurrente que no se está realizando el cobro de
creación de nuevas matrículas, sino que se está cobrando una instalación domiciliaria realizada en la
acometida del predio con la finalidad de mejorar la prestación del servicio, ya que anteriormente los 4
pisos  se  surtían  de  una  sola  tubería  lo  cual  producía  una  baja  presión.  Sin  embargo,  lo  anterior  no
implica  gratuidad,  ya  que  el  usuario  es  responsable  económicamente  por  las  instalaciones  que  se
realicen en su acometida.

Además, de la visita realizada se puede concluir que cada una de las 4 matrículas quedó independiente con su
propia TUBERÍA DE 16 mm PEALPE que va desde la red central; por lo tanto, no es admisible la afirmación de



la usuaria de que la matrícula del cuarto piso está instalada desde una manguera obsoleta o que se realizaron
sólo  3  instalaciones  independientes;  ya  que  los  funcionarios  de  la  Empresa  realizaron  las  instalaciones
domiciliarias  correctamente  desde  la  red  central  y  con  nuevos  materiales  con  la  finalidad  de  mejorar  la
prestación del servicio. Sin  embargo, se realizará seguimiento a esta instalación con la finalidad de verificar si
se presenta algún inconveniente en la presión de los inmuebles.

No obstante, se comisiona al Departamento de Operaciones a través de la solicitud No. 2729163 para realice
la reposición de pavimento y la recolección de escombros en el predio.

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

En  el  caso  concreto  y  que  nos  atañe,  ha  quedado  plenamente  demostrado  que  la  Empresa  realizó  la
instalación  de  TUBERÍA  DE  16  mm  PEALPE  independiente  a  las  matrículas  267245,  267229,  267294  y
267278,  todos  desde  la  red  central,  con  la  finalidad  de  acabar  de  raíz  con  los  problemas  de  presión
manifestados  por  la  usuaria  en  el  escrito  del  reclamo  y no  se  utilizó  ningún  material  obsoleto  para  ello.  Sin
embargo,  en  ningún  momento  se  le  informó  a  la  usuaria  que  dicha  instalación  domiciliaria  se  realizaría  de
forma  gratuita,  y  como  ya  se  dijo  anteriormente,  la  acometida  corre  bajo  la  responsabilidad  del  usuario  o
suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa son los ocasionados en las redes de distribución o
redes matrices; por lo tanto los cobros facturados a causa de la instalación domiciliaria son correctos y
no serán modificados.  En consecuencia, este Departamento confirma la decisión inicial  en cuanto al cobro
de las instalaciones domiciliarias. Además, 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.
Quedando así resuelto el recurso de reposición y se concede el recurso Subsidiario de Apelación,  salvo que el
recurrente desista expresamente de este.

Lo anterior con fundamento legal en: 

 DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTÍCULO  148.   Ley  142  de  1994  -  Requisitos  de  las  facturas.   .  No  se  cobrarán  servicios  no



prestados,  tarifas,  ni  conceptos  diferentes  a  los  previstos  en  las  condiciones  uniformes  de  los
contratos, ni se podrá alterar la estructura tarifaria definida para cada servicio público domiciliario (
lo resaltado es nuestro).

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

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

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

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

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  135  de  la  ley  142  de  1994.  De  la  propiedad  de  las  conexiones  domiciliarias.  La  propiedad  de  las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa será de quien los hubiere pagado, si no fueren
inmuebles por adhesión. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato
y que se refieran a esos bienes.
Sin  perjuicio  de  las  labores  propias  de  mantenimiento  o  reposición  que  sean  necesarias  para  garantizar  el
servicio, las empresas no podrán disponer de las conexiones cuando fueren de propiedad de los suscriptores o
usuarios, sin el consentimiento de ellos.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  MARIA  DEL  ROSARIO  
ARANGO ESPITIA y NO ACCEDE  a sus pretensiones y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No.
226417-52 de 20 DE ABRIL DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

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



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE MAYO DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP
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. 17871-52 de 23 DE MAYO DE 2018.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) JOSE MANUEL  QUINTERO  PATIÑO 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 17871-52

Fecha Resolución Recurso 23 DE MAYO DE 2018

RECLAMO 226672 de 2 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario JOSE MANUEL  QUINTERO  PATIÑO

Identificación del Peticionario 10124255

Matrícula No. 241117

Dirección para Notificación CRA 7 #16-50 LOCAL 205 EDIF CENTRO DE COMERCIO 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. 17871-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  17871  DE  11  DE  MAYO  DE  2018  SOBRE  
RECLAMO No. 226672 DE 19 DE ABRIL DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  JOSE  MANUEL   QUINTERO   PATIÑO,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
10124255 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 226672-52
de  2  DE  MAYO  DE  2018,  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.
241117 Ciclo 4, ubicada en la dirección CL 29 # 9- 06, Barrio LA VICTORIA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-4.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  11  DE  MAYO  DE  2018  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la decisión
por  el  cobro  del  cumplido  N°  376902504,    mediante  orden  de  trabajo  2606146,   por  la  cual  se
reparó fuga en via publica,  y argumenta el usuario que no le correponde asumir el costo el trabajo
realizado porque no se efectuó reparación en el interior del predio ni se vio afectado el consumo,  el
cual  ha  sido  el  mismo,   argumenta  que  el  cobro  es  indebido   porque  fue  en  la  calle  la  fuga,   de
acuerdo al escrito de recursos adjunto,   solicita revocar la decisión y  le sea retirado el  cobro por
instalación domiciiaria y que lo asuma la Empresa,  en el interior del predio no hay daños ni se han
presentado,   así: al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

En  primer  lugar,  considera  este  despacho  importante   aclararle  al  recurrente  que  es  una
apreciación  indebida  la  construida  por  él  o  sus  asesores  en  cuanto  a  la  responsabilidad  frente  a
daños  que  se  presenten  en  la  domiciliaria  de  un  predio,  bien  que  se  trate  de  la  domiciliaria  de
acueducto y/o alcantarillado. Es entendible para el prestador que en el común de nuestros usuarios
se tenga más que una percepción,  existe  la idea o creencia que los daños que se presentan del
medidor  hacía  el  exterior,  es  decir  hasta  donde   se  conecta  un  domicilio  de  la  red  principal  o
secundaria es responsabilidad de la Empresa, es más esa concepción jurídica incluso se conoce de
reconocidos centros de atención comunitaria y de defensa de usuarios. 

En segundo lugar, es importante entonces a la luz de la Ley 142 de 1994, en concordancia con el
Decreto 1077 de 2015  indicar que la acometida o también conocida como domiciliaria es: 

DECRETO 1077 DE 2015

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



• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

De acuerdo con las definiciones anteriores,  en nuestra condición de usuario  de servicios públicos
domiciliarios,  quedaría  claro  que  es  una  acometida  o  una  domiciliaria,  sin  embargo,es  relevante
ligar esas definiciones a la responsabilidad frente a los cambios, reparaciones, modificaciones que
frente a ellas puedan necesitarse y quién es el llamado desde lo económico a responder por ellas:

Decreto 1077 de 2015  ARTÍCULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En
ningún caso se permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorización previa de
la entidad prestadora de los servicios públicos.

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

Así  las  cosas,  y  en  un  contexto  más  completo  después  de  haber  citado  las  normas  sobre
responsabilidad de las domiciliarias, es claro que el costo de las reparaciones que se deban
hacer  en  las  acometidas,   está  en  cabeza  de  los  usuarios  y/o  suscriptores,  distinto  al
mantenimiento de las redes públicas que si corre por cuenta de la Empresa, situación que no
es  la  que  ocurre  en  el  caso  que  ocupa  nuestro  interés,  pues  para  este  despacho  no  cabe
duda  que la ejecución técnica realizada mediante cumplido No 376902504 , si fue realizada
en la  acometida de la matricula No 241117, correspondiente al predio ubicado en la CL 29 # 9-
06, Barrio LA VICTORIA.    La acometida va desde el collarin hasta el registro de corte ubicado
en la caja del medidor,  y en el interior del inmueble,  la Empresa no realiza reparaciones,  le
corresponde al usuario conservar en buen estado las instalaciones hidráulicas,  razón por la
cual el consumo de predio no se afectó,  porque la fuga en la acometida no se registra en el
medidor,  pero si afecta el Indice de agua no contabilizada de la Empresay    se liquidó 0.80
mt  de  demolición  de  anden  para  poder  reparar  la  acometida  hasta  el  registro  de  corte
ubicado en el anden en la caja de protección del medidor.

 Ahora  es  de  suma  relevancia  jurídica  entender  que  las  ejecuciones  técnicas  que  realizan  las
Empresas de Servicios Públicos Domiciliarios, no pueden estar supeditadas a que previamente
exista  aceptación  por  parte  del  usuario  si  se  ejecutan  o  no  con  su  voluntad  o
consentimiento,  pues  aquí  no  cabe duda que más allá  de  la  voluntad  contractual  de  un  usuario
que es importante,  los servicios públicos domiciliarios han sufrido una mutación a la  esfera



del  constitucionalismo  del  ordenamiento  jurídico,  luego,  en  casos  donde  se  está
desperdiciando un bien social esencial como el agua potable,  el interés particular debe ceder
ante el general, de allí que la Empresa bajo la premisa de la buena fe de que trata el artículo 83 de
la C.P de 1991 efectúa las reparaciones de daños que son reportados por usuarios determinados e
indeterminados, pues es su responsabilidad cuidar el bien  social que presta, y mitigar en la mayoria
de los escenarios posibles su mal uso, o desperdició,  como  fue en el caso en particular  una fuga
en  la  acometida,  luego,  no  es  de  recibo  que  se  aduzca  que  como  el  recurrente  no  fue  quien
pidió  o  efectuó  el  reporte  del  daño,  en  este  caso  particular  fue  un  vecino,  preocupado  por  el
desperdició de agua potable en la via pública,   entonces simplemente no se hace responsable de la
reparación  ejecutada  en  la  acometida  de  acueducto  de  su  vivienda,  eso  no  solo  es
desproporcionado a la luz de la solidaridad constitucional en la que reposa nuestro Estado Social de
Derecho (Artículo 1 de la C.P de 1991), sino que se convierte en una clasica condición de  abuso
del  derecho,  que  obviamente  es  rechazada  desde  nuestra  Constitución  Política  de  1991  en  su
artículo  95  #  1  (respetar  los  derechos  ajenos  y  no  abusar  de  los  propios),  en  conclusión
estamos en un marco jurídico que no sólo otorga derechos, sino que también señala límites, impone
deberes y obligaciones. 

Al apreciar la orden de reparación técnica es evidente que identifican que el daño se presentó en
una red de 1/2", luego, nuestra Empresa no maneja redes locales o principales de un diámetro tan
pequeño,  si  en  cambio,  ese  diámetro  es  propio  de  las  acometidas  de  acueducto  y  alcantarillado
para usuarios residenciales,  también aclaran que la intervención se hizo sobre la  acometida en el
tramo  ubicado  sobre  la  vía,  siendo  seguramente  esa  situación  la  que  le  generó  un  grado  de
confusión al usuario.

La exigencia de contar con la voluntad o el consentimiento del usuario para realizar una reparación
no puede terminar afectando derechos colectivos como el agua potable en esa dimensión del sitio
donde se presentó el daño, tampoco puede ir en contravía de los derechos fundamentales de que
es  titular  el  sujeto  conocido  como  medio  ambiente,  y  menos  requiere  de  una  autorización  previa
para evitar que se siga presentado el desperdició del liquido, luego, si debe asegurar que la orden
de trabajo sea legible, no tenga chatones, esté debidamente firmada por el operario, y debidamente
avalada por el supervisor de las tareas técnicas como en efecto lo fue. 

la  siguente  es  la  relación  de  los  materiales  liquidados  e  igualmente  en  las  fotos  que  adjunta  el
reclamante  se  puede  apreciar  la  ruptura  de  pavimento,  donde  realizó  la  reparación  al  frente  del
medidor del predio reclamante.



Por lo expuesto anteriormente, este despacho confirma la decisión que hoy es objeto de recursos
por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal
vigente  en  materia  de  servicios  públicos  domiciliarios,  no  ordenará  la  reliquidación  de  los  saldos
facturados por otros cobros a través del cumplido No 376902504, y no expedirá factura diferente a
la que está relacionada con los servicios que de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa
al  predio  con  matricula  No   241117,   pues  este  cobro  no  constituye  cobro  indebido,   porque  la
Empresa si reparó la acometida de acueducto del predio reclamante  y liquidó los items necesarios
para  la  reparación  y  por  lo  tanto  NO SE ACCEDE  A  LAS PRETENSIONES DEL  SEÑOR  JOSE
MANUEL QUINTERO PATIÑO. 

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO:  Declarar  NO PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  JOSE MANUEL 
QUINTERO   PATIÑO  y  NO  ACCEDE  A  LAS  PRETENSIONES  DEL  RECURRENTE,  
confirmándose en todas sus   partes la Resolución No. 226672-52 de 2 DE MAYO DE 2018, por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelación ante la Superintendencia de Servicios
Públicos Domiciliarios, Dirección Territorial de Occidente, con sede en Medellín.  Para el efecto se



dará traslado nuevamente del respectivo expediente,  conforme lo establece el Artículo 20 de la Ley
689 de 2001.  Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE MAYO DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 17892-52 de 23 DE MAYO DE 2018.                          

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

Recurso No 17892-52

Fecha Resolución Recurso 23 DE MAYO DE 2018

RECLAMO 226937 de 11 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario SEBASTIAN LOPEZ ARANGO

Identificación del Peticionario 1088260520

Matrícula No. 627422

Dirección para Notificación CR 23 # 78- 62 CORALES

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. 17892-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  17892  DE  16  DE  MAYO  DE  2018  SOBRE  
RECLAMO No. 226937 DE 26 DE ABRIL DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que para proferir el presente acto administrativo la entidad tuvo en cuenta las siguientes consideraciones de
hecho y de derecho que se relacionan a continuación:

CONSIDERACIONES GENERALES

Que  la  legitimación  por  activa  es  aquella  facultad  conferida  a  persona  natural  o  jurídica  determinada  para
elevar peticiones, quejas y recursos frente a la empresa.

Que la  prestación  de  los  servicios  públicos  en  Colombia  cuenta  con un  régimen legal  especial  y preferente,
que  regula  la  relación  Usuario  –  Empresa  enmarcada  en  un  contrato  de  condiciones  uniformes  o  también
denominado  de  servicios  públicos  domiciliarios,  de  tal  suerte  que  la  Ley  142  de  1994  en  su  artículo 9°
establece que los usuarios de los servicios públicos tienen derecho, a solicitar y obtener información completa,
precisa  y  oportuna,  sobre  todas  las  actividades  y  operaciones  directas  o  indirectas  que  se  realicen  para  la
prestación de los  servicios  públicos,  siempre y cuando no se trate de información  calificada como secreta  o
reservada por  la  ley y se  cumplan  los  requisitos  y condiciones  que  señale  la  Superintendencia  de  Servicios
Públicos Domiciliarios.

Que en el Concepto SSPD 191 de 2010 la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios se pronunció
en  el  siguiente  sentido:  “[…]  el  suscriptor  o  usuario  es  la  persona  que  está  legitimada  para  provocar  la
protección de sus derechos ante la empresa y ante la SSPD y para reclamar su insatisfacción o vulneración. 

Interpretar  en  otro  sentido  esta  facultad  provocaría  que eventualmente  la  administración  se  pronuncie  sobre
intereses  de  terceros  totalmente  ajenos  a  la  relación  administrativa  de  la  que  se  conoce,  en  desmedro  del
derecho de otros a disponer sobre sus propios intereses y del debido proceso de quienes ignoran la existencia
de una actuación ante los prestadores.

Así  lo  dispuso  la  Corte  Constitucional  en  Sentencia  T-817-2002  en  su  análisis  sobre  los  requisitos  para
establecer la legitimidad en la causa cuando se persigue la protección judicial del derecho de petición en los
servicios públicos domiciliarios:

[Por otro lado, de los artículo 365 y siguientes de la Constitución, 9, 134 y siguientes y 152 y siguientes, de la
Ley  142  de  1994,  se  desprende  una  protección  especial  a  los  usuarios  de  los  servicios  públicos.  Esta
protección  es  desarrollada  entre  otras  por  las  normas  que  prevén  la  posibilidad  de  efectuar  peticiones
respetuosas ante las entidades prestadoras. En consecuencia y como se trata de una protección especial al
usuario, será éste el legitimado para su ejercicio, con lo cual la condición de usuario del servicio público, se
convierte en el elemento relevante y necesario para que se garantice el objetivo del derecho de petición.

La  inobservancia  de  este  requisito  podrá  generar  que  en  situaciones  concretas  se  profieran  decisiones
administrativas o judiciales, en muchas ocasiones vinculantes, sin el concurso de los verdaderos interesados
en  ellas,  con  lo  cual  incluso  los  propios  usuarios  podrán  verse  afectados  por  la  inadvertencia  de  las



autoridades administrativas o judiciales sobre el punto] […]”.

Que la Superintendencia de Servicios públicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD 91 de 2016
manifestó: “[…] el régimen de los servicios públicos necesariamente impone la obligación para la autoridad de
validar la calidad con la que actúa el peticionario; luego aun cuando ni el procedimiento general administrativo
ni  el  régimen  de  los  servicios  públicos  domiciliarios  prevén  la  inadmisión  o  rechazo  de  una  “petición”  por
aspecto  relativos  a  la  condición  o  calidad  en  la  que  se  actúa,  si  quien  la  eleva  no  acredita  la  condición  de
usuario, suscriptor o suscriptor potencial al amparo del contrato de servicios públicos y la Ley 142 de 1994, la
respuesta, dependiendo del caso concreto, podrá ser negativa, pues, en principio, no le asiste interés, aspecto
que debería acreditar el interesado […]”. 

Que en este orden de ideas, en tratándose de peticiones regidas por el marco normativo aplicable al sector de
los  servicios  públicos  domiciliarios,  quienes  gozan  de  la  legitimación  por  activa  para  incoar  peticiones  a  la
administración  son  los  suscritores,  usuarios,  o  personas  que  prueben  que  su  actuación  a  nombre  del
suscriptor  o usuario tiene la aquiescencia de este, ya sea a través de un poder  o un mandato debidamente
conferido, de tal suerte que sin importar que entre la persona representada o quien la representa exista una
relación de tipo comercial, contractual, civil o de otro tipo de vínculo, resulta imperativo para las prestadoras
cerciorarse  que  los  directamente  interesados  tengan  conocimiento  de  la  actuación  administrativa  que  se
suscite  dentro  de  la  competencia  del  contrato  de  servicios  públicos  y  que  consientan  en  ello,  para  no
conculcar  sus  derechos  y al  tiempo dar  cabal  aplicación  al  debido  proceso  y a  los  principios  rectores  de  la
función administrativa.

Que para dar  aplicación al  principio  de  eficacia,  las  entidades  estatales  deben enmendar  las  irregularidades
advertidas  en  la  actuación  administrativa,  por  lo  cual  el  artículo  17,  modificado  por  la  Ley  1755  de  2015,
artículo  1°en  materia  de  peticiones,  quejas  y  recursos  señala:  “[…]  cuando  la  autoridad  constate  que  una
petición  ya  radicada  está  incompleta  o  que  el  peticionario  deba  realizar  una  gestión  de  trámite  a  su  cargo,
necesaria  para  adoptar  una  decisión  de  fondo,  y  que  la  actuación  pueda  continuar  sin  oponerse  a  la  ley,
requerirá al peticionario dentro de los diez (10) días siguientes a la fecha de radicación para que la complete
en el término máximo de un (1) mes1 […]”. 

Que adicionalmente la SSPD ha manifestado: “[…] si un prestador basa su argumento de no resolver de fondo
un recurso y lo rechaza, con fundamento estricto en el artículo 77 del CPACA, no procede sanción por parte de
esta  Entidad y  tampoco se  configura  el  SAP,  porque el  legislador  no  lo  previó  así.  Debe  tener  en  cuenta  el
consultante,  que  en  el  derecho  existen  diversas  escuelas  de  hermenéutica  jurídica,  que  permiten  la
interpretación de las normas, de una forma exegética o adecuada al positivismo legalista o integral basada en
principios.

Que la Corte Constitucional mediante la Sentencia T-207/97 sobre el derecho de petición en interés particular
consideró: “(…) En lo referente al interés particular, si bien la norma no distingue y de la Constitución no podría
derivarse que el derecho de petición en esa modalidad esté exclusivamente representado por el interés propio
y exclusivo de quien dirige la petición, es claro que, si quien dice representar a alguien adelanta una gestión
profesional,  como  la  que  cumple  el  abogado,  y  no  simplemente  voluntaria,  las  normas  aplicables  a  las
peticiones que el representante eleve ante la autoridad son las propias de esa profesión, que tiene en nuestro
sistema jurídico un régimen especial, además de las consagradas para el tipo de asunto que se tramita. Así, si
se trata de un proceso judicial,  serán las  reglas  propias  del  respectivo  juicio  las  que deban observarse,  con
arreglo al artículo 29 de la Carta (…)”.

Que  la  Corte  constitucional  asimismo  ha  puntualizado:  “Así  las  cosas  resulta  meridianamente  claro  que  el
derecho de petición comporta varias manifestaciones en las cuales el legislador colabora en su configuración
legal y en su desarrollo constitucional. En consecuencia conforme a la jurisprudencia de esta Corte el derecho
de petición al igual que los demás derechos fundamentales consagrados en el orden constitucional no tienen
per-se el carácter de absolutos, pues cuentan con los límites impuestos por los derechos de los demás y el
orden jurídico.
 
En este sentido el  Legislador,  puede,  en ejercicio  de  la  cláusula  general  de  competencia  prevista  en  el  del
artículo  150  superior  definir  los  distintos  elementos  materiales  para  concretar  el  ejercicio  de  los  derechos
fundamentales y por lo tanto es un deber constitucional la prevalencia de interés general y la carga ética de
todo ciudadano de respetar lo derechos ajenos y no abusar de los propios. (art. 95 num. 1 y 5 Constitucional)”.

1 Ley 1437 de 2011 artículo 17, modificado por la Ley 1755 de 2015, artículo 1°.



CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que el día 26 de ABRIL de 2018 el señor  Sebastián López Arango, identificado con cédula de ciudadanía No.
1088260520,  obrando en  calidad de OTROS  presentó  RECLAMO  No.  226937  consistente  en:  “usuario  no
está conforme con el  cobro de 326 mt3 del  mes  abril   es  una fundación donde se  instalan  22  niños  y  ese
consumo está muy alto.   Con observación medidor gira  con llaves cerradas solicita  una revisión”  lo  anterior
respecto del inmueble con matrícula No. 627422  ubicado en la CR 23 # 78- 62, Barrio CORALES.

Que  la  empresa  que  represento,  mediante  el  acto  administrativo  N°.  226937-52  de  11  de  MAYO  de  2018
resolvió  la  petición,  en  el  siguiente  sentido:  “(…)  ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo
presentado  por  SEBASTIAN  LOPEZ  ARANGO  identificado  con  C.C.  No.  1088260520  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 acto administrativo que resolvió favorablemente derecho de petición interpuesto el 26 de ABRIL
de 2018, el señor Sebastián López Arango, identificado con cédula de ciudadanía No. 1088260520 interpuso
recurso  de  reposición  y  en  subsidio  de  apelación,  el  primero  ante  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y el  segundo ante la  SSPD el  día 16 de MAYO de 2018,  en
cuanto a la determinación empresarial de Declarar PROCEDENTE la solicitud.

Que  resulta  imperativo  informar  a  la  recurrente  que  este  Departamento  realizó  la  verificación  del  material
probatorio obrante dentro del expediente de la referencia y una vez revisado los requisitos establecidos para su
presentación,  observó  que  el  señor  Sebastián  López  Arango,  identificado  con  cédula  de  ciudadanía  No.
1088260520 no acreditó ostentar la calidad de propietario, usuario o suscriptor del inmueble con matricula No.
627422,  o  bien  que  cuenta  con  poder  para  representar  los  intereses  de  los  propietarios,  usuarios  o
suscriptores de dicho predio, por lo cual se concluye que el recurrente adolece de legitimación por activa para
presentar ante la entidad el recurso No. 17892  el día 16 de MAYO de 2018.  
 
Que  en  este  orden  de  ideas  nos  encontramos  ante  un  petición  incompleta,  por  lo  cual  resulta  imperativo
solicitar  al  recurrente  que  complete  la  petición  suministrando  los  documentos  que  avalen  la  calidad  de
propietario,  usuario  o  suscriptor  del  inmueble  con  matricula  No.  627422,  o  bien  que  cuenta  con  mandato  y
apoderamiento para el asunto y relacione el número del recurso al que pertenece, para lo cual se le otorga un
término  máximo  de  diez  (10)  días. Una  vez  completada  la  información  la  Empresa  procederá  a  radicar
nuevamente el recurso con un nuevo número para iniciar el conteo de los términos. Si cumplido dicho termino
no es completada la información solicitada, se entenderá como desistida su petición y se procederá archivar el
expediente.

Lo anterior  con fundamento legal  en el  inciso 2° del  Artículo 17 de la Ley 1755 de 2015, Artículo 17 que
establece:

“Artículo  17. Peticiones incompletas y desistimiento tácito. En virtud del  principio de eficacia,  cuando la
autoridad constate que una petición ya radicada está incompleta o que el peticionario deba realizar una gestión
de trámite a su cargo, necesaria para adoptar una decisión de fondo, y que la actuación pueda continuar sin
oponerse a la ley, requerirá al peticionario dentro de los diez (10) días siguientes a la fecha de radicación para
que la complete en el término máximo de un (1) mes.

A partir  del día siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivará el
término para resolver la petición.

Se  entenderá  que  el  peticionario  ha  desistido  de  su  solicitud  o  de  la  actuación  cuando  no  satisfaga  el
requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prórroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este artículo, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la
autoridad decretará el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado, que se
notificará  personalmente,  contra  el  cual  únicamente  procede  recurso  de  reposición,  sin  perjuicio  de  que  la
respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.”



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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  incompleto  el  recurso  presentado  por  el  señor  Sebastián  López  Arango,
identificado  con  cédula  de  ciudadanía  No.  1088260520  por  lo  expuesto  en  los  considerandos  de  esta
Resolución.

ARTICULO  SEGUNDO:  SOLICITAR  que  el  señor  Sebastián  López  Arango,  identificado  con  cédula  de
ciudadanía No.  1088260520 complete  la  información  consistente  en  la  presentación  de  los  documentos  que
acrediten  la  calidad  de  propietario,  usuario  o  suscriptor  del  inmueble  con  matricula  No.  627422,  o  bien  que
cuenta con mandato y apoderamiento para el asunto y que relacione el número del recurso al que pertenece,
para lo cual se le otorga un término máximo de diez (10) días. Una vez completada la información requerida la
Empresa  procederá  a  radicar  nuevamente  el  recurso  con  un  nuevo  número  para  iniciar  el  conteo  de  los
términos. Si cumplido dicho termino no es completada la información solicitada, se entenderá como desistida
su petición y se procederá archivar el expediente.

ARTICULO  TERCERO:  Contra  la  presente  Resolución  no  procede  recurso  alguno  por  tratarse  de  asuntos
diferentes a los consagrados en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE MAYO DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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. 227063-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ANTONIO JOSE  LOPEZ PATIÑO  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
227063-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATIÑO

Matrícula No 1219229

Dirección para Notificación
SERUSUARIO@HOTMAIL.COM CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 227063-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227063 de 2 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

De  acuerdo  con  el  escrito  presentado  el  02  de  Mayo  de  2018,  el  señor  LOPEZ  PATIÑO  en  calidad  de
mandatario de la señora MARIA PATRICIA HURTADO, identificada con la C.C. No. 25.160.549, representante
legal del Edificio Oceanía P.H., con matrícula de servicios públicos No. 1219229, exponiendo lo siguiente:

Que  el  consumo  de  las  áreas  comunes  debe  ser  medido  por  un  Micromedidor  y,  sólo  en  caso  de  que  la
Micromedición  no  se  técnicamente  posible,  se  permite  calcular  el  consumo  registrado  restando  del
Macromedidor  la  suma  de  los  Micromedidores,  por  ende,  la  imposibilidad  técnica  debe  ser  demostrada  a
través de un estudio técnico, en términos de limitaciones físicas o financieras

De acuerdo con lo anterior, realiza las siguientes peticiones:

• Instalar  Micromedición  para  facturar  los  consumos  en  las  áreas  comunes,  tomar  lectura  del
Micromedidor o Micromedidores si están instalados.

• No facturar los servicios de acueducto y alcantarillado por la matrícula del Macromedidor.
• Devolver la totalidad de lo facturado con registros del Macromedidor.

Al respecto y comedidamente, nos permitimos exponer lo siguiente:

Al  respecto,  es  necesario  precisar  que  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A.S.  E.S.P.
actualmente  realiza  el  suministro  del  servicio  de  acueducto  a  la  P.H.  EDIFICIO  OCEANIA  y su  medición  se
efectúa  mediante  un  Macromedidor  instalado  exclusivamente  para  el  mismo,  así,  a  partir  de  éste
Macromedidor,  se  inicia  la  red  interna  de  la  copropiedad  la  cual  provee  del  servicio  a  las  unidades  que  lo
requieran,  que  para  el  presente  caso,  existen  MÁS  DE  100  UNIDADES  PRIVADAS  y  22  PUNTOS
HIDRÁULICOS EN LAS ÁREAS COMUNES, con los cuales se está realizando la facturación actualmente.

Una vez establecido  lo  anterior  y,  en  virtud  a  la  solicitud  del  usuario  reclamante,  se  procedió  con  el  estudio
técnico respectivo para determinar  la  posibilidad o imposibilidad de  medición  de  las  áreas  comunes,  para  lo
cual,  se  ejecutó  la  visita  técnica  a  la  P.H.,  el  día  23  de  Mayo  de  2018,  en  presencia  del  señor  JORGE
LEONARDO,  identificado  con  la  C.C.  No.  1.088.002.501,  en  calidad  de  encargado  de  Mantenimiento  de  la
P.H., en la cual se estableció lo siguiente:

� Macromedidor: 1040MMCEL00047AA, Lectura: 76972

1. Conformación Hidráulica del Área Común:

• 1 Tanque de almacenamiento, capacidad de 94 m4 aproximadamente. (periodicidad de lavado de
6 meses)

• 6 lavamanos.
• 3 llaves de shuts de basuras.
• 8 pocetas.
• 1 llave interna.
• 1 unidad sanitaria.
• 1 salón social.



• 1 cocineta.

En total, existen 22 puntos hidráulicos alimentados por el Macromedidor.

2. Las acometidas de las Unidades privadas suman un total de 136 mt aproximadamente, en tubería de
¾ en PVC , red de acueducto de 4” en tubería PVC, 1758 mt en tubería aproximadamente, la red de
incendios 175 mt en tubería de 4” en hierro fundido, conectada al tanque subterráneo.

3. Cada  unidad  Privada  tiene  un  aproximado  de  30  cmt  de  acometida  en  tubería  de  PVC  en  ¾”
(apartamentos 103);  8 locales con acometidas de 3 mt,  tubería en PVC.;  55 mt en tubería de ½”  en
PVC, pocetas y sanitarios de áreas comunes.

La suma total de los metros de tubería de las U.P. suma un total de 136 mt aproximadamente.

Desde el Macromedidor al tanque subterráneo existen 30 mt aproximadamente en tubería de PVC de
½”  y desde  el  tanque  hasta  el  último  piso  175  mt  aproximados  en  tubería  de  PVC  de  4”  y,  175  mt
aproximados  en  tubería  de  4”  en  hierro  fundido  para  red  de  incendios  conectada  al  tanque
subterráneo.

4. Existen 14 gabinetes para incendios, conectados al tanque subterráneo, que a su vez, está conectado
a la red de la P.H. medida con el Macromedidor.

Lo anterior, desencadena a siguiente conclusión: “No es posible la medición individual, por el diseño
hidráulico  de  las  conexiones  del  área  común.  (…)  Observaciones:  1.  No  es  posible  la
medición individual de las áreas comunes, ni el retiro del Macro. 2. La red de incendios está
conectada  al  tanque  subterráneo.  3.  La  P.H.  tiene  8  pocetas  para  aseo  y  lavado  de
trapeadores conectadas a las áreas comunes.”

Ahora  bien,  se  explica  una  vez  más  al  señor  LOPEZ  PATIÑO  que:  la  función  del  Macromedidor  es  el  de
registrar  la  totalidad  del  agua  que  ingresa  al  P.H.,  así,  del  consumo  del  Macromedidor  son  descontados  el
consumo  de  los  Micromedidores  instalados  en  la  P.H.,  aclarando  que  de  acuerdo  con  el  diseño  hidráulico
existente en la copropiedad, el agua que ingresa por la acometida del Macromedidor surte directamente a un
tanque de almacenamiento subterráneo del conjunto y la red contra incendios, sin desestimar todos los metros
lineales correspondientes a las instalaciones internas de toda la propiedad horizontal.

De  ésta  manera,  las  áreas  comunes  de  edificios  o  unidades  inmobiliarias  cerradas  deben  disponer  de
medición que permitan facturar los consumos correspondientes. De no ser técnicamente posible la medición
individual del consumo de áreas comunes, se debe instalar un medidor general en la acometida y calcular el
consumo de  las  áreas  comunes  como la  diferencia  entre  el  volumen  registrado  por  el  medidor  general  y  la
suma  de  los  consumos  registrados  por  los  medidores  individuales,  tal  y  como  ha  quedado  demostrado,  la
imposibilidad técnica existente en la P.H, EDIFICIO OCEANÍA no permite la medición real de
los consumos de las  áreas  comunes,  situación  que  a  todas  luces  vulnera  los  artículos  9.1
(derecho a la medición bilateral) y 146 (la medición es el elemento esencial de la facturación)
de la Ley 142 de 1994, por lo tanto:

1. NO ES POSIBLE Instalar Micromedición para facturar los consumos en las áreas comunes.
2. NO  ES  POSIBLE   dejar  de  facturar  los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado  por  la  matrícula  del

Macromedidor.
3. NO ES POSIBLE Devolver lo facturado con registros del Macromedidor, por encontrarse de acuerdo

con la Ley.

Es por todo lo anterior, que la Resolución RAS 330 de 2017 expedida por el Ministerio de Vivienda, Ciudad y
Territorio  establece  el  deber  de  instalar  Macromedidores  para  las  P.H  que  tengan  más  de  12  unidades
privadas  en  su  interior;  norma  jurídica  que  establece  las  condiciones  técnicas  del  sector  de  acueducto,
alcantarillado y aseo, y que ratifica en su artículo 75 numeral 2 la obligación de este sistema de medición para
este tipo de usuarios del servicio de acueducto.

Así las cosas y de acuerdo con lo anterior, el Derecho a la medición establecido en el artículo 9 numeral 9.1,
en  concordancia  con el  artículo  146  de  la  Ley 142  de  1994,  se  estableció  en  aras  de  protección  de  ambas



partes, siendo entonces necesario para la Empresa, tener certeza de la medición de las áreas comunes, de tal
manera  se  pueda  generar  ésta  misma  para  la  correspondiente  facturación  del  servicio,  por  lo  tanto,  no  se
accederá   a  lo  solicitado  por  el  señor  LOPEZ  PATIÑO,  por  encontrarse  las  acciones  de  la  Empresa  se
encuentran  dentro  de  los  lineamientos  jurídicos  que  enmarcan  la  prestación  de  los  servicios  públicos
domiciliarios.

FUNDAMENTOS LEGALES

1.  LEY 124 DE 1994:

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

� “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. 

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.”

2. RESOLUCIÓN RAS 330 DE 2017:

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

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  ANTONIO  JOSE LOPEZ  PATIÑO
identificado  con  C.C.  No.  16214686  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO A LAS ÁREAS COMUNES 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)
ANTONIO JOSE LOPEZ PATIÑO enviando citación  a  Correo  Electrónico:,  SERUSUARIO@HOTMAIL.COM,



así  mismo,  se  enviará  notificará  a  la  Dirección  Carrera  10  No.  19-50,  oficina  2002,  edificio  Diario  del  Otún,
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: ANTONIO JOSE LOPEZ PATIÑO la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1219229 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 23 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 227172-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

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

Resolución No
227172-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        ARCHIVA

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA ROCIO QUICENO BEDOYA

Matrícula No 1703123

Dirección para Notificación
A.COMUN CONJUNTO BULEVAR DE LAS VILLAS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 227172-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227172 de 8 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 8 DE MAYO DE 2018 el (la) señor(a) MARIA ROCIO QUICENO BEDOYA identificado
con  C.C.  No.  42022989,  obrando  en  calidad  de  Representante  Legal  presentó  RECLAMO  No.
227172  consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO  O  PRODUCCION FACTURADO
de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1703123  Ciclo:  13
ubicada  en  la  dirección:  A.COMUN  BULEVAR  DE  LAS  VILLAS   Calle  93   28-60  Via  Pueblito
Cafeteroen el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-4.

Que  para  proferir  el  presente  acto  administrativo  la  entidad  tuvo  en  cuenta  las  siguientes
consideraciones de hecho y de derecho que se relacionan a continuación:

CONSIDERACIONES GENERALES

Que la legitimación por activa es aquella facultad conferida a persona natural o jurídica determinada
para elevar peticiones, quejas y recursos frente a la empresa.

Que  la  prestación  de  los  servicios  públicos  en  Colombia  cuenta  con  un  régimen  legal  especial  y
preferente,  que  regula  la  relación  Usuario  –  Empresa  enmarcada  en  un  contrato  de  condiciones
uniformes o también denominado de servicios públicos domiciliarios, de tal suerte que la Ley 142 de
1994  en  su  artículo 9°  establece  que  los  usuarios  de  los  servicios  públicos  tienen  derecho,  a
solicitar  y  obtener  información  completa,  precisa  y  oportuna,  sobre  todas  las  actividades  y
operaciones  directas  o  indirectas  que  se  realicen  para  la  prestación  de  los  servicios  públicos,
siempre y  cuando no se  trate  de  información  calificada como secreta  o  reservada por  la  ley y  se
cumplan  los  requisitos  y  condiciones  que  señale  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios.

Que en el Concepto SSPD 191 de 2010 la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios se
pronunció  en  el  siguiente  sentido:  “[…]  el  suscriptor  o  usuario  es  la  persona  que  está  legitimada  para
provocar la protección de sus derechos ante la empresa y ante la SSPD y para reclamar su insatisfacción o
vulneración. 

Interpretar  en  otro  sentido  esta  facultad  provocaría  que eventualmente  la  administración  se  pronuncie  sobre
intereses  de  terceros  totalmente  ajenos  a  la  relación  administrativa  de  la  que  se  conoce,  en  desmedro  del
derecho de otros a disponer sobre sus propios intereses y del debido proceso de quienes ignoran la existencia
de una actuación ante los prestadores.

Así  lo  dispuso  la  Corte  Constitucional  en  Sentencia  T-817-2002  en  su  análisis  sobre  los  requisitos  para
establecer la legitimidad en la causa cuando se persigue la protección judicial del derecho de petición en los
servicios públicos domiciliarios:

[Por otro lado, de los artículo 365 y siguientes de la Constitución, 9, 134 y siguientes y 152 y siguientes, de la



Ley  142  de  1994,  se  desprende  una  protección  especial  a  los  usuarios  de  los  servicios  públicos.  Esta
protección  es  desarrollada  entre  otras  por  las  normas  que  prevén  la  posibilidad  de  efectuar  peticiones
respetuosas ante las entidades prestadoras. En consecuencia y como se trata de una protección especial al
usuario, será éste el legitimado para su ejercicio, con lo cual la condición de usuario del servicio público, se
convierte en el elemento relevante y necesario para que se garantice el objetivo del derecho de petición.

La  inobservancia  de  este  requisito  podrá  generar  que  en  situaciones  concretas  se  profieran  decisiones
administrativas o judiciales, en muchas ocasiones vinculantes, sin el concurso de los verdaderos interesados
en  ellas,  con  lo  cual  incluso  los  propios  usuarios  podrán  verse  afectados  por  la  inadvertencia  de  las
autoridades administrativas o judiciales sobre el punto] […]”.

Que la Superintendencia de Servicios públicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD 91 de 2016
manifestó: “[…] el régimen de los servicios públicos necesariamente impone la obligación para la autoridad de
validar la calidad con la que actúa el peticionario; luego aun cuando ni el procedimiento general administrativo
ni  el  régimen  de  los  servicios  públicos  domiciliarios  prevén  la  inadmisión  o  rechazo  de  una  “petición”  por
aspecto  relativos  a  la  condición  o  calidad  en  la  que  se  actúa,  si  quien  la  eleva  no  acredita  la  condición  de
usuario, suscriptor o suscriptor potencial al amparo del contrato de servicios públicos y la Ley 142 de 1994, la
respuesta, dependiendo del caso concreto, podrá ser negativa, pues, en principio, no le asiste interés, aspecto
que debería acreditar el interesado […]”. 

Que en este orden de ideas, en tratándose de peticiones regidas por el marco normativo aplicable
al  sector  de  los  servicios  públicos  domiciliarios,  quienes  gozan  de  la  legitimación  por  activa  para
incoar peticiones a la administración son los suscritores, usuarios, o personas que prueben que su
actuación a nombre del suscriptor o usuario tiene la aquiescencia de este,  ya sea a través de un
poder  o  un  mandato  debidamente  conferido,  de  tal  suerte  que  sin  importar  que  entre  la  persona
representada o quien la representa exista una relación de tipo comercial, contractual, civil o de otro
tipo  de  vínculo,  resulta  imperativo  para  las  prestadoras  cerciorarse  que  los  directamente
interesados  tengan  conocimiento  de  la  actuación  administrativa  que  se  suscite  dentro  de  la
competencia  del  contrato  de  servicios  públicos  y  que  consientan  en  ello,  para  no  conculcar  sus
derechos y al tiempo dar cabal aplicación al debido proceso y a los principios rectores de la función
administrativa.

Que  para  dar  aplicación  al  principio  de  eficacia,  las  entidades  estatales  deben  enmendar  las
irregularidades advertidas en la actuación administrativa, por lo cual el artículo 17, modificado por la
Ley  1755  de  2015,  artículo  1°en  materia  de  peticiones,  quejas  y  recursos  señala:  “[…]  cuando  la
autoridad constate que una petición ya radicada está incompleta o que el peticionario deba realizar una gestión
de trámite a su cargo, necesaria para adoptar una decisión de fondo, y que la actuación pueda continuar sin
oponerse a la ley, requerirá al peticionario dentro de los diez (10) días siguientes a la fecha de radicación para
que la complete en el término máximo de un (1) mes 1 […]”. 

Que adicionalmente la SSPD ha manifestado: “[…] si un prestador basa su argumento de no resolver de fondo
un recurso y lo rechaza, con fundamento estricto en el artículo 77 del CPACA, no procede sanción por parte de
esta  Entidad y  tampoco se  configura  el  SAP,  porque el  legislador  no  lo  previó  así.  Debe  tener  en  cuenta  el
consultante,  que  en  el  derecho  existen  diversas  escuelas  de  hermenéutica  jurídica,  que  permiten  la
interpretación de las normas, de una forma exegética o adecuada al positivismo legalista o integral basada en
principios.

Que la Corte Constitucional mediante la Sentencia T-207/97 sobre el derecho de petición en interés particular
consideró: “(…) En lo referente al interés particular, si bien la norma no distingue y de la Constitución no podría
derivarse que el derecho de petición en esa modalidad esté exclusivamente representado por el interés propio
y exclusivo de quien dirige la petición, es claro que, si quien dice representar a alguien adelanta una gestión
profesional,  como  la  que  cumple  el  abogado,  y  no  simplemente  voluntaria,  las  normas  aplicables  a  las
peticiones que el representante eleve ante la autoridad son las propias de esa profesión, que tiene en nuestro
sistema jurídico un régimen especial, además de las consagradas para el tipo de asunto que se tramita. Así, si
se trata de un proceso judicial,  serán las  reglas  propias  del  respectivo  juicio  las  que deban observarse,  con
arreglo al artículo 29 de la Carta (…)”.

1 Ley 1437 de 2011 artículo 17, modificado por la Ley 1755 de 2015, artículo 1°.



Que  la  Corte  constitucional  asimismo  ha  puntualizado:  “Así  las  cosas  resulta  meridianamente  claro  que  el
derecho de petición comporta varias manifestaciones en las cuales el legislador colabora en su configuración
legal y en su desarrollo constitucional. En consecuencia conforme a la jurisprudencia de esta Corte el derecho
de petición al igual que los demás derechos fundamentales consagrados en el orden constitucional no tienen
per-se el carácter de absolutos, pues cuentan con los límites impuestos por los derechos de los demás y el
orden jurídico.
 
En este sentido el  Legislador,  puede,  en ejercicio  de  la  cláusula  general  de  competencia  prevista  en  el  del
artículo  150  superior  definir  los  distintos  elementos  materiales  para  concretar  el  ejercicio  de  los  derechos
fundamentales y por lo tanto es un deber constitucional la prevalencia de interés general y la carga ética de
todo ciudadano de respetar lo derechos ajenos y no abusar de los propios. (art. 95 num. 1 y 5 Constitucional)”.

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que el día 30 de ABRIL de 2018 la señora Maria Rocio Quiceno B,  actuando como Representante
Legal de la Urbanización  Bulevar   de las Villas  con Nit:   900249875-2,   presentó RECLAMO No.
227051 consistente en: “ El aumento del consumo del periodo de facturación de ABRIL DE 2018, 
comparado con los consumo de los periodos anteriores,  por lo cual solicitó  hacer revisión  y que se
le informe cuales son los motivos para que exista tan gran diferencia entre los meses anteriores y
este, ya que no se han hecho consumos extraordinarios a parte de haber cambiado por parte de la
Empresa  los  medidores  de  las  viviendas  y  habian  informado  que  este  cambio  rebajaria
considerablemente el valor de la factura de áreas comunes porque los medidores nuevos son mas
exactos  y  efectivamente  se  habia  notado  el  cambio  pero  para  este  periodo  se  debió  presentar
alguna  anomalia”.     Lo  anterior  respecto  del  área  común  de  Bulevar  de  las  Villas  P.H.
correspondiente  a  la  matrícula  No. 1703123   ubicado  en  la  Calle  93   28-60  URBANIZACIÓN
BULEVAR  DE  LAS  VILLAS  P.H.   y  no   adjuntó  el  documento  actualizado  para  acreditar  la
legitimación para actuar a nombre de la copropiedad precitada,   únicamente adjuntó el  oficio
OF  N°  08-2018,   fechado  del  30  de  abril  DE  2018  y  copia  de  la  factura  N°  44332441,
correspondiente al periodo de facturación de ABRIL DE 2018,  en la cual se le liquidaron 564 m3
por consumo.

Que la Empresa, mediante el acto administrativo N°. 227051-52 de 30 de abril de 2018  consideró
que  el  reclamante  no  acreditaba  suficientemente  la  legitimación  por  activa  para  reclamar  ante  la
prestadora,  por  lo  cual  en  virtud  de  los  principios  de  economía  y  celeridad  consagrados  en  el
artículo 3° de la Ley 1437 de 2011 y de conformidad con lo establecido en el artículo 17 de la Ley
1755 de 2017 requirió completar la petición suministrando los documentos de la legitimación de la
persona jurídica de la copropiedad ,  ya que no anexa el documento  la respectiva fotocopia de 
la cédula  de ciudadanía y el certificado de representación legal emitido por la Secretaria de
Gobierno,  con vigencia no superior a 30 días,     para lo cual se le otorgó  un término de diez
(10)  días,  y  al  momento  de  presentar   lo  requerido,   relacione  el  número  del  reclamo  al  que
pertenece, para continuar con el trámite de la reclamación respectiva.  

Que posteriormente la señora   Maria Rocio Quiceno B,   identificada con C.C.  N°.  42.022989 el
día  8  de  mayo  de  2018  interpuso  ante  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  el  reclamo  N°
227172,  con  la  siguiente  pretensión:  “se  anexa  documentos  requeridos  segun  el  número  de
Resolución # 227051-52  oficio 09-2018 del 08-05-2018, donde relaciona la fotocopia de la cédula y
certificado  de  representación  legal  .  Folios:  3”.  Lo  anterior  respecto  del  área  común  de  la
Urbanización Bulevar de las Villas P.H.  con matrícula de servicios públicos No. 1703123.

Que resulta imperativo aclarar a la señora Maria Rocio Quiceno B, que este Departamento realizó
la  verificación  del  material  probatorio  obrante  dentro  del  expediente  de  la  referencia  y  una  vez



revisado  los  requisitos  establecidos  para  su  presentación,  observó  que  el   CERTIFICADO  DE
REPRESENTACION LEGAL,  expedido por la Secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira, no
cumple las condición requerida, porque se le solicitó   acreditar la calidad de representante legal
del suscriptor con matrícula 1703123,  con un certificado ACTUALIZADO,  con un término  no
superior a 30 días a la presentación y la respectiva fotocopia de la cédula,      y el documento
que presentó  tiene fecha de expedición de  la Secretaria de Gobierno del 20 de enero de 2017,   es
decir no cumple las condición requerida por la Empresa.,  es decir,  que la reclamante,  no atendió
el requerimiento contenido en el acto administrativo N°. 227051-52 de 30 de ABRIL de 2018.

Que ahora bien, teniendo en cuenta que la señora MARIA ROCIO QUICENO BEDOYA,  no allegó
el documento actualizado que la acredite como representante legal  de la Urbanización Bulevar de
las Villas P.H,   requerido mediante la resolución N°. 227051-52 de 30 de abril de 2018, dentro del
término concedido de diez (10) días,  pues el documento que presentó y adjuntó  el día 8 de mayo
de 2018 y radicado en el sistema comercial con el reclamo N° 227172,  par continuar con el trámite
de la reclamación 227051,  fue expedido  en enero de 2017,   este Departamento entiende como
desistida su reclamación relacionada con el  consumo del  periodo de ABRIL DE 2018  y se
procede con el archivo del expediente.

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  desistido  el  reclamo  presentado   por  MARIA  ROCIO  QUICENO
BEDOYA  identificado  con  C.C.  No.  42022989  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO  en el periodo de facturación de ABRIL DE 2018,  
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 ROCIO QUICENO BEDOYA enviando citación a Dirección de Notificación:,  Calle
93  28-60  A.COMUN  BULEVAR DE LAS VILLAS VIA PUEBLITO CAFETERO,  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 ROCIO QUICENO BEDOYA la cancelación de las sumas pendientes
por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
1703123 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 23 DE MAYO DE 2018



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 227187-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

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

Resolución No
227187-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario LUIS ALFONSO  VALENCIA

Matrícula No 862649

Dirección para Notificación
CL 95 # 17- 55 BLQ U APTO 301 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.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2723438
Resolución No. 227187-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227187 de 9 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9  DE MAYO DE 2018  el  (la)  señor(a)  LUIS  ALFONSO   VALENCIA  identificado  con  C.C.  No.
5924747,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  227187  consistente  en:  CAMBIO  DE
MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N°  862649  Ciclo:  13  ubicada  en  la  dirección:  CL  95  #  17-  55  BLQ  U  APTO  301  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2018-4.

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

Este Departamento se pronunciará respecto a la inconformidad por un presunto boquete al lado del medidor,
que fue ocasionado después de la reparación de una fuga y por la no devolución de la tapa de protección.

Verificado el  Sistema de Información Comercial  se encontró que el  día 30 de ENERO de 2018 se  realizó  la
instalación del medidor No. P1715MMRSA99148AA en el predio. 

El día 5 de marzo de 2018 se reportó una fuga en el  medidor,  la  cual  fue reparada por  el  Departamento de
Operaciones.  Por  esta  razón,  se  comisionó  al  mencionado  Departamento  con  la  finalidad  de  verificar  las
afirmaciones  realizadas  por  el  usuario,  quienes  a  través  de  radicado  3305  del  23  de  mayo  de  2018,
manifestaron lo siguiente:



De la anterior información, se puede concluir que el funcionario del Departamento de Operaciones manifestó
que la tapa fue entregada al usuario después de realizarse la reparación de la fuga, contrario a lo manifestado
por el reclamante. Por lo anterior,  es necesario resaltar  que el  personal  operativo que labora en la  Empresa
cuenta con la capacitación y la experiencia para la prestación del servicio, 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 se observa que el usuario
no allegó prueba siquiera sumaria para demostrar que los funcionarios no devolvieron la tapa de protección.

En visita realizada el 11 de mayo de 2018 se encontró medidor No. P1715MMRSA99148AA con lectura de 31
m3 y se observó una rotura al lado del medidor, la cual realizó el Departamento de Operaciones  para  reparar
la fuga y la caja de protección no tenía la tapa. 

Por  lo  anterior,  se  ordenará  al  Departamento  de  Operaciones  que  realice  la  reposición  correspondiente,  sin
embargo, según lo manifestado por el mencionado Departamento, la tapa fue entregada al usuario,  por esta
razón no es procedente su solicitud frente a la tapa de protección.



Se  comisiona  al  Departamento  de  Operaciones  a  través  de  la  solicitud  No.  2729207  para  que  repongan  la
rotura de pavimento dejada al lado del medidor después de la reparación.

Se comisiona al Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas a través de la solicitud No. 2729209 para
que instale una nueva tapa de protección.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  PROCEDENTE  PARCIALMENTE  el  reclamo  presentado  por  LUIS  ALFONSO  
VALENCIA  identificado  con  C.C.  No.  5924747  por  concepto  de  CAMBIO  DE  MEDIDOR  O  EQUIPO  DE
MEDIDA de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolución al señor(a) LUIS
ALFONSO   VALENCIA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  95  #  17-  55  BLQ  U  APTO  301
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  ALFONSO   VALENCIA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 862649 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 23 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP
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. 227202-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

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

Resolución No
227202-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario LIBARDO TRUJILLO GARCIA

Matrícula No 19612693

Dirección para Notificación
MZ 26 CS 1 PS 3 POBLADO II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 227202-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227202 de 10 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE MAYO DE 2018 el (la) señor(a) LIBARDO TRUJILLO GARCIA identificado con C.C. No.
14201332, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 227202 consistente en: INCONFORMIDAD
CON LA APLICACIÓN DE UN DESCUENTO AUTORIZADO POR LA SSPD  de la factura con matrícula para
el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19612693  Ciclo:  5  ubicada  en  la  dirección:  MZ  26  CS  1  PS  3  
Poblado II 

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

Que el señor Libardo Trujillo Garcia,  el día 10 de mayo de 2018,  manifestó lo siguiente, 
mediante reclamación N° 227202:   

"USUARIO INCONFORME  DEBIDO A QUE EN LA RESOLUCION SSPD N° 20188300007425 DEL
25/02/2018  EXPEDIENTE  2017830390105534E   CORRESPONDIENTE  A  RECLAMO  221933  SE
ACCEDIÓ A  LA  DEVOLUCION DEL  COBRO  POR INSTALACIÓN DOMICILIARIA  POR VALOR DE
$390.362  PESOS,    SUMA  QUE  SE  LE  ESTA  DESCONTANDO  DE  LAS  FACTURAS  DE  LA
MATRÍCULA RECLAMANTE CON NÚMERO 19613693   LO CUAL LE PERJUDICA DEBIDO A QUE
ACTUALMENTE TIENE LA VIVIENDA ALQUILADA Y LOS ARRENDATARIOS NO LE RECONOCEN
EL  DINERO  QUE  SE  LES  DESCUENTA  MENSUAL,     CON  LO  CUAL  ESTA  PERDIENDO  LA
DEVOLUCION,      SOLICITA  QUE  SEA  EN  EFECTIVO  Y  SE  ORGANICE  LO  QUE  YA  SE  HA
DESCONTADO PARA QUE SEA COBRADO A LOS ARRENDATARIOS"

Teniendo  en  cuenta  la  solicitud  presentada,   se  efectuó  revisión  en  el  sistema  de
información comercial,   y se encontró lo siguiente:  Efectivamente el recurso de apelación
ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  le  salió  procedente  a  la
matrícula  189612693  ,   y  se  ordenó  retirar  el  cobro  por  el  concepto  de  instalación
domiciliaria,  facturado mediente cumplido N° 375596244,  cuyo valor  fue de $392.362 y el
suscriptor lo canceló en una sola cuota el 25 de agosto de 2017,  valor que se acreditó a
favor  de  la  matrícula  reclamante  mediante  nota  de  cartera  N°  27278  el  16  de  marzo  de
2018,  porque la Superintendencia ordena la devolución del dinero cancelado  a favor de la
matrícula reclamante,   por lo tanto,  la Empresa aplicó el valor a favor a esta cuenta.

Se observa en el módulo de pagos,  que el usuario no efectua pagos a favor de la matricula
reclamante desde el período de febrero de 2018,  porque el  sistema mensualmente  esta
descontando del saldo a favor el valor  facturado por el servicio de acueducto, en el periodo
de  marzó   se  descontó  $74.830,   en  abril    $38.554  y  en  mayo  la  suma  de  $83.510,   
quedando aun a favor un saldo de $195.420



En  cuanto  a  la  solicitud,   que   efectua  el  señor  Libardo  Trujillo,   referente  a  la
devolución del saldo a favor en efectivo, se le informa que por politica internas  y de
acuerdo a lo ordenado por la SSPD,  NO SE ACCEDE  a su petición,  la Empresa ha
dado cumplimiento a  la  Resolución N°  20188300007425  DEL 25/02/2018    y aplicó  a
favor de la matricula reclamante el valor de la orden de trabajo,  liquidado mediante
cumplido  N°  375596244,    en  este  caso  particular   el  conflicto  que  se  presenta  con  el  
arrendatario del inmueble es ajeno a la Empresa y debe procurar conciliar con él,  toda vez,
 que el inquilino debe ser conciente que no esta efectuando pagos a la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira,  por la prestación del servicio desde el periodo de marzo de 2018.

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

ARTÍCULO 148  de la Ley 142 de 1994: - Requisitos de las facturas. Los requisitos formales de las facturas
serán los que determinen las condiciones uniformes del contrato, pero contendrán, como mínimo, información
suficiente para que el  suscriptor  o usuario pueda establecer  con facilidad si  la  empresa se ciñó a la  ley  y  al
contrato al elaborarlas, cómo se determinaron y valoraron sus consumos, cómo se comparan éstos y su precio
con los de períodos anteriores, y el plazo y modo en el que debe hacerse el pago.

En los contratos se pactará la forma, tiempo, sitio y modo en los 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.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LIBARDO  TRUJILLO
GARCIA  identificado  con  C.C.  No.  14201332  por  concepto  de   INCONFORMIDAD  CON  LA
APLICACIÓN  DE  UN  DESCUENTO  AUTORIZADO  POR  LA  SSPD   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) LIBARDO TRUJILLO GARCIA enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 26 CS 1
PS 3 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO  3o.   Contra  este  acto  de  respuesta  NO  procede  recurso  alguno,  por  tratarse   de
asuntos diferente a los establecidos en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 4o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 23 DE MAYO DE 2018



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 227203-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) YENY CRISTINA CORREA OSORIO 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
227203-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario YENY CRISTINA CORREA OSORIO

Matrícula No 713438

Dirección para Notificación
MZ 21 CS 16 2500 LOTES SECTOR B 2500 LOTES SECTOR B

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2723902
Resolución No. 227203-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 227203 del 10 de mayo de 2018. 

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

CONSIDERANDO:

Que  la  señora  Yeny  Cristina  Correa  Osorio  identificada  con  C.C.  No.  1088266315,  obrando  en  calidad  de
“Arrendatario”  radicó  ante  la  Empresa  el  día  10  de  mayo  de  2018,  una  reclamación  consistente  en  la
inconformidad con el consumo facturado del servicio prestado en la Matricula No. 713438, correspondiente al
predio ubicado en la Mz 21 Cs 16 barrio  2500 Lotes Sector B, realizado en el periodo de facturación abril de
2018.  

Este Departamento se pronunciará respecto a lo verificado en el Sistema de Información Comercial, donde se
encontró que en el período de abril de 2018 el medidor registró de 461 m3 a 461 m3, arrojando una diferencia
de lectura de 0 m3. Sin embargo, la empresa facturo 11 m3

En la  visita  realizada el  día  11  de  mayo del  2018 se  encontró  medidor  No.  P1415MMRSA44377AA de  1/2”,
registrando normal con una lectura de 641 m3, la cual es coherente con la reportada en el Sistema, de igual
forma  se  encontraron  las  instalaciones  hidráulicas  en  buen  estado,  sin  fugas,  el  predio  se  encontraba
desocupado, fue ocupado hace dos días por cuatro personas. se observa que no existió diferencia de lectura.
razón por  la  cual  se reliquidará el  período de abril  de 2018 por  11 m3,  puesto  no  fueron   registrados  por  el
aparato de medida en cumplimiento del artículo 146 de la ley 142 de 1994. 

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

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

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el artículo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,
en el período de abril de 2018 serán modificados.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -21381 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-4 400 0 11 0 17642 -17642

ND 2018-4 400 0 11 0 -6553 6553



SUBSIDI
ACUEDU

CTO

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-4 400 0 0 0 -2 2

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-4 400 0 11 0 17065 -17065

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-4 400 0 0 -4 0 -4

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2018-4 400 0 11 0 -6774 6774

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 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  YENY  CRISTINA  CORREA  OSORIO
identificado  con  C.C.  No.  1088266315  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)
YENY  CRISTINA  CORREA  OSORIO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  21  CS  16  2500
LOTES SECTOR B 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:  YENY  CRISTINA  CORREA  OSORIO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 713438 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 23 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: asesor10

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. 227244-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JAIR  LOTERO  TORRES  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
227244-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario JAIR LOTERO TORRES

Matrícula No 957589

Dirección para Notificación AV CIRCUNVALAR # 9- 29 ALMACEN KAMIKAZE SAN JOSE SUR SAN
JOSE SUR

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. 2725236
Resolución No. 227244-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227244 de 15 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE MAYO DE 2018 el señor JAIR LOTERO TORRES identificado con C.C. No. 10113930,
obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  227244  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 957589 Ciclo: 1 ubicada en: AV CIRCUNVALAR # 9- 29 en el periodo facturado 2018-5.

Que este Departamento se pronunciará respecto al consumo facturado en los periodos de ABRIL y de MAYO
de 2018.

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 16 de MAYO de 2018 por el equipo
de revisores del Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira
S.A ESP, se determinó que el inmueble cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida tiene instalado el Medidor N°. P1515MMRSA67505AA, el cual registra una lectura acumulada
de 303 m3,  el  predio es  ocupado por  04 personas,  Las instalaciones internas del  bien inmueble  estaban en
buen estado y no se detectaron ningún tipo de fugas que induzcan al incremento del consumo. Funciona un
almacén de venta de bicicletas, un solo baño y una llave terminal

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de información comercial se encontró
lo siguiente:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIÓN
ABRIL DE

2018
Lectura actual 277 m3 menos (-) lectura

anterior 277 m3 es igual (=) a 0 m3
Medidor tapado con motos aseguradas

Facturación de 11 m3 por Art. 146 Inciso 2°,
de la Ley 142 de 1994.

MAYO DE
2018

Lectura actual 301 m3 menos (-) lectura
anterior 277 m3 es igual (=) a 24 m3

Sin anomalía. 
No se percibe daño es consumo.

Que en este orden de ideas, para el periodo de ABRIL de 2018  al predio no se le pudo tomar lectura; razón
por la cual la Empresa facturó el consumo con base en el promedio histórico del predio que es de 11 mt3, para
el  período  MAYO  de  2018  al  predio  se  le  tomó  lectura,  pero  dicha  lectura  correspondía  a  los  dos  periodos
(ABRIL y MAYO de 2018),  y la Empresa no procedió a descontar el consumo facturado por promedio en el
período anterior.

Que para este despacho resulta  ajustado a derecho hacer  efectivo el  contenido normativo que consagra los
derechos  del  usuario,  actuando  con  equidad,  justicia  y  ante  todo  con  honestidad  contractual  donde  debe
primar  el  respeto  en  la  relación  jurídica,  basados  en  los  principios  de  confianza  legítima,  buena  fe  y lealtad
contractual, lo anterior aunado a los artículos 146  y 148 de la ley 142 de 1.994, y a las resoluciones proferidas
por la CRA en la materia, ya que es de la esencia contractual en materia de servicios públicos, que se pague
un precio justo por un servicio y un consumo realmente recibido, de donde se colige que se debe subsanar la
condición que menoscabe tal presupuesto procesal.

Que dados los argumentos expuestos, se reliquidará el consumo facturado de más en el período de MAYO de
2017 por 13 mt3, ya que en el periodo de ABRIL de 2018 no se pudo tomar lectura al medidor y se cobró el
promedio histórico, y para MAYO de 2018 se facturó los dos periodos. Así mismo es de resaltar que 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. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -55073 detallado así:

Concepto Período Causal Cons
. Liq.

Cons
.

Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA DECENA 2018-5 400 0 0 -1 -4 3

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-5 400 0 11 0 17065 -17065

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2018-5 400 0 11 0 10017 -10017

NC CONTRIB ALCANTARILLADO 2018-5 400 0 11 0 10356 -10356

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2018-5 400 0 0 0 -4 4

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-5 400 0 11 0 17642 -17642

Que  de  conformidad  de  los  fundamentos  de  hecho  y  de  derecho  anteriormente  referidos,  es  procedente
acceder  a  las  pretensiones  incoadas  para  con  ello  dar  cabal  aplicación  a  la  normativa  vigente  aplicable  al
sector.

Que así mismo, se le informa al usuario 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.

Que igualmente 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.

Lo anterior con fundamento legal en:

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 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 JAIR LOTERO TORRES identificado con
C.C. No. 10113930 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 JAIR
LOTERO  TORRES  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  AV  CIRCUNVALAR  #  9-  29  ALMACEN
KAMIKAZE SAN JOSE SUR 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: JAIR LOTERO TORRES la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 957589 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 23 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton



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. 227219-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ORLANDO DE JESUS CESPEDES VALLEJO 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
227219-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario ORLANDO DE JESUS CESPEDES VALLEJO

Matrícula No 256040

Dirección para Notificación
CR 10 # 23- 79 PS 2 APTO 201 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. 2725012
Resolución No. 227219-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227219 de 15 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE MAYO DE 2018 el (la) señor(a) ORLANDO DE JESUS CESPEDES VALLEJO identificado
con  C.C.  No.  4511366,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  227219  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 256040 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CR 10 # 23- 79 PS 2 APTO
201 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-5.

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

Encontrándose:

En  la  revisión  técnica  realizada  por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, en visita efectuada el día 16 de Mayo de 2018, se
encontró que el predio está ocupado por 4 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 22
de Mayo de 2018, en la cual se pudo establecer que en el predio no existen fugas internas. 

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se  revisó en el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  el
periodo de MAYO de 2018 que es objeto de la presente reclamación ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor está funcionando correctamente el consumo se determina por
la  diferencia  entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el  consumo  indica  la
utilización  del  servicio,  el  consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la  diferencia  de  lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el período de Mayo de 2018 fue de 1547
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de Abril de 2018 fue de 1516
mts3,  lo  que  indica  una  diferencia  de  31  mts3,  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura  registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en  el medidor.
  
Por  consiguiente,  podemos  concluir  que  el  consumo  facturado  y  registrado  por  el  dispositivo  de  medida
obedece exclusivamente a la utilización del servicio.

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

Concluyéndose que:

Por  lo  expuesto  anteriormente  y  en  acatamiento  del  contenido  normativo  del  artículo  146  de  la  Ley 142  de
1994,  la  Empresa  considera  que  los  consumos  facturados  durante  el  periodo   de  Mayo  de  2018,  que  son
objeto  de  la  presente  reclamación,  son  correctos  y no  serán  objeto  de  modificación  alguna.  El  cobro  de  los
cargos fijos es correcto, garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que
lo requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente.



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ORLANDO DE JESUS CESPEDES
VALLEJO  identificado  con  C.C.  No.  4511366  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
ORLANDO DE JESUS CESPEDES VALLEJO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 10 # 23- 79
PS 2 APTO 201 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  ORLANDO  DE  JESUS  CESPEDES  VALLEJO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
256040 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 23 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 227260-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual  se resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ANA PAULINA VELAZCO  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
227260-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario ANA PAULINA VELAZCO

Matrícula No 1532894

Dirección para Notificación
paulina.velasco@skema.co 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. 2725730
Resolución No. 227260-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227260 de 15 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  15  DE  MAYO  DE  2018  el  (la)  señor(a)  ANA  PAULINA  VELAZCO  identificado  con  C.C.  No.
31930983, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 227260 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1532894 Ciclo: 1 ubicada en: CL 18 # 10- 43 LC 3 K en el (los) periodo(s) facturados(s) 

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

Encontrándose:

En  la  revisión  técnica  realizada  por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el día 22 de Mayo de 2018 se
encontró el medidor registrando normalmente,  el predio al cual pertenece este medidor no tiene instalaciones
internas  y la  llave  de  paso está  cerrada,  es  por  esta  la  razón de  que  el  medidor  no  presenta  diferencia  de
lectura.

En  la  visita  técnica  se  constató  que  él  predio  se  encuentra  ocupado  y  el  medidor  no  registró  diferencia  de
lecturas, presenta una lectura acumulada de 12 m3,  podemos observar en el histórico de lecturas que en el
predio se presentó una inconsistencia en la lectura en el periodo de Mayo de 2018, el consumo registrado por
el medidor fue de 0 mt3 y el sistema facturó 5 mt3, en consecuencia se reliquidara el consumo con base en lo
registrado por el medidor. 

Concluyéndose

Por lo expuesto anteriormente, este Departamento procederá a reliquidar el consumo facturado en el periodo
de Mayo de 2018, ya que en el inmueble se presentó una inconsistencia en la lectura. 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. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -25037 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2018-5 400 0 5 0 4707 -4707

CONSUM
O

2018-5 400 0 5 0 7757 -7757



ACUEDU
CTO

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-5 400 0 0 0 -5 5

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-5 400 0 5 0 8019 -8019

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-5 400 0 0 -5 0 -5

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2018-5 400 0 5 0 4553 -4553

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 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 ANA PAULINA VELAZCO identificado con
C.C. No. 31930983 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) ANA
PAULINA VELAZCO enviando citación a Correo Electrónico:,  paulina.velasco@skema.co haciéndole entrega
de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ANA PAULINA VELAZCO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1532894 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 23 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 227217-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MóNICA MARTíNEZ 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
227217-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario MóNICA MARTíNEZ

Matrícula No 1873975

Dirección para Notificación
puntoverdenatural@equimes.com PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2725193
Resolución No. 227217-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227217 de 15 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  15  DE  MAYO  DE  2018  la  señora  MÓNICA  MARTíNEZ  identificada  con  C.C.  No.  42102976,
obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  227217  consistente  en:  ENTREGA  INOPORTUNA  O
NO ENTREGA DE LA FACTURA de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1873975 Ciclo: 2 ubicada en: CR 5 # 19- 80 LC 1 en el periodo facturado

Que  en  atención  al  reclamo  presentado  ante  la  Empresa  el  día  15  de  MAYO  de  2018,  mediante  el  cual  el
usuario  expresa  su  inconformidad  en  los  siguientes  términos:  “usuaria  reclama  para  que:  1.  le  sigan
entregando oportunamente la factura del agua en el local correcto; y 2.  que revisen si el local del apostar se
abastece con el agua que pagamos en el local 1”; lo anterior respecto al predio ubicado en la CR 5 # 19- 80 LC
1 barrio: PLAZA DE BOLIVAR con matrícula de servicios públicos No. 1873975, nos permitimos precisarle lo
siguiente: 

Que  este  Departamento  informó  de  la  inconformidad  de  la  reclamante  por  la  entrega  de  la  factura  al
Departamento de Facturación  y Cartera  de  la  Empresa,  ya  que ellos  son los  encargados  de  contactar  a  los
contratistas  de  la  Empresa  DELTEC  que  reparten  las  facturas  en  todos  los  predios  de  la  ciudad,  quienes
informaron el día 22 de MAYO de 2018 lo siguiente a saber: “[  Buena Tarde… visité el predio, me atendió la
señora Sandra Liliana Arias Tel 3252075, lo primero que le sugerí a la usuaria fue colocar la dirección así fuera
en papel y pegarla a la pared de vidrio del local porque no tiene dirección y así evitaríamos errores de entrega,
le expliqué que su factura pertenece al ciclo  2 el  más chico y comercial  de la  ciudad,  por  lo tanto cuando se
distribuye  generalmente  los  locales  están  cerrados,  y  es  por  eso  que  el  funcionario  la  deja  en  el  local  de
enseguida  que  es  un  apostar  que  tiene  esta  dirección,  entendió  lo  acontecido  y  me  prometió  colocar  la
dirección.]”.

Que  en  este  orden  de  ideas,  resulta  importante  solicitarle  a  la  reclamante  acoger  las  recomendaciones
brindadas por  parte de la  empresa DELTEC sobre la  identificación del  predio,  para de este  modo facilitar  la
ubicación del local comercial, y por consiguiente poder garantizar la entrega oportuna de las facturas.

Que como consecuencia del reclamo presentado por la reclamante, se realizó revisión técnica al inmueble de
uso  Comercial,  de  matrícula  N°.1873975  y al  equipo  de  medición  N°.  P1215MMCCA26172AA el  día  16  de
MAYO  de  2018  por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, se encontró lo siguiente: “[Se revisó el predio en el cual no
existen fugas, instalaciones en buen estado. El consumo es compartido con el local de enseguida (apostar)]”,
el equipo de medida está en buen estado y con un funcionamiento normal registrando una lectura acumulada
de 241 m3, por lo cual se desvirtúa inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de
medición.

Que como consecuencia de lo anterior, podemos concluir que existe una conexión para consumo de los dos
predios, la cual dado el caso concreto no fue realizada por la empresa, por lo anterior se comisionara mediante
solicitud  N°  2729143,  al  Departamento  de  disciplina  de  mercados  para  que  proceda  a  realizar  la
correspondiente investigación sobre este tema en particular.

Que igualmente 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.

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Artículo  14  de  la  Ley   142  de  1994,  numeral  14.9.  Factura  de  servicios  públicos.  Es  la  cuenta  que  una
persona  prestadora  de  servicios  públicos  entrega  o  remite  al  usuario,  por  causa  del  consumo  y  demás
servicios inherentes en desarrollo de un contrato de prestación de servicios públicos.

Artículo  147  de  la  ley  142  de  1994.  Naturaleza  y  requisitos  de  las  facturas.  "Las  facturas  de  los  servicios
públicos se pondrán en conocimiento de los suscriptores o usuarios para determinar el valor  de los bienes y
servicios provistos en desarrollo del contrato de servicios públicos".

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 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  MÓNICA  MARTíNEZ  identificada  con
C.C.  No.  42102976  por  concepto  de  ENTREGA  INOPORTUNA  O  NO  ENTREGA  DE  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  a  la  señora
MÓNICA  MARTíNEZ  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  puntoverdenatural@equimes.com  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,



ordenar a: MÓNICA MARTíNEZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1873975 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 23 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: ysanchez

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. 227314-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

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

Resolución No
227314-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario SANDRA MILENA HENAO

Matrícula No 756676

Dirección para Notificación
MZ 3 CS 14 PANORAMA I CUBA PANORAMA I

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2727346
Resolución No. 227314-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227314 de 18 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  18  DE  MAYO  DE  2018  el  (la)  señor(a)  SANDRA  MILENA  HENAO  identificado  con  C.C.  No.
42131251, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 227314 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y  alcantarillado  N°  756676  Ciclo:  4  ubicada  en  la  dirección:  CRA  24  BIS  #  21-15  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2018-3,2018-5,2018-4.

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

Encontrándose:

El  equipo de revisores del Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A E.S.P., se efectuó visita al predio el día 21 de Mayo de 2018, en la cual fue imposible realizar la
visita técnica ya que al  predio no se pudo ingresar,  se llamó al  usuario al  teléfono que dejo registrado en la
reclamación y nos manifestó que vive muy lejos  para poder  atender  la  visita,  le  recomendamos al  usuario o
suscriptor  en  próximas  oportunidades  en  la   solicitud  de  visitas  técnicas  establecer   la  hora  y  el  lugar  para
nosotros poder realizar las revisiones técnicas correspondientes  a las instalaciones del inmueble. 

Razón por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Artículo 53, que
dice  “  si  su  reclamación  requiere  de  visita(s)  técnica(s)  por  parte  de  los  representantes  de  la  Empresa
responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realización de dichas visitas” .

En el período de Marzo de 2018 la diferencia de lectura registrada por el medidor fue de 30 mt3 y se facturó 9
mt3 que correspondían al promedio histórico del predio, mientras se investigaban las causas del incremento en
el consumo, quedando pendiente por facturar 21 mt3.

Con este periodo se presentó una desviación significativa en el consumo, por tal razón el grupo de Previa a la
Facturación le notificó al usuario el día 23 de Marzo de 2018 que se llevaría a cabo una diligencia de revisión
técnica para investigar  las  posibles  causas que originaron el  incremento  en  el  consumo en este  periodo (se
dejó la notificación por debajo de la puerta), visita que se programó para el día 2 de Abril de 2018 a las 12:00
M; la visita se realizó el día y hora señalada, el predio se encontraba solo. El usuario no asistió a la cita, por lo
que no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble.

En consecuencia, el grupo de Previa a la Facturación volvió a programar una visita al inmueble, por lo tanto el
día 5 de Abril de 2018 notificó al usuario de la visita, la cual fue programada para el día 11 de Abril de 2018 a
las  2:30  PM,  se  visitó  el  predio  a  la  hora  y  día  señalado  y  el  inmueble  se  encontraba  solo,  se  observa  el
medidor y no registra consumo; nuevamente el usuario no asiste a la cita.

Para el periodo de Abril de 2018 la diferencia de lectura registrada por el medidor fue de 34 mt3 y se procedió
a cobrar el consumo pendiente del periodo anterior que era de 21 mt3, para un total a facturar en esta periodo
de 55 mt3. Para el periodo de Mayo de 2018 la diferencia de lectura registrada por el medidor fue de 1 mt3 y
fue el consumo facturado.



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 Marzo,
Abril y Mayo de 2018 son correctos y no serán objeto de modificación alguna, ya que fueron registrados por el
equipo  de  medida.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,  garantizándole  al  usuario  o  suscriptor  la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  SANDRA  MILENA  HENAO
identificado  con  C.C.  No.  42131251  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)
SANDRA MILENA HENAO enviando citación a Dirección de Notificación:,  MZ 3 CS 14 PANORAMA I  CUBA
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:  SANDRA  MILENA  HENAO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 756676 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 23 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 227338-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) CARMEN LUCIA JIMENEZ  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
227338-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario CARMEN LUCIA JIMENEZ

Matrícula No 213553

Dirección para Notificación
CR 1 B # 23- 10 SAN JORGE

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. 2727685
Resolución No. 227338-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227338 de 21 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en  fecha  21  DE  MAYO  DE  2018  el  (la)  señor(a)  CARMEN  LUCIA  JIMENEZ  identificado  con  C.C.  No.
42052104,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  227338  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 213553 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CR 1 B # 23- 10 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-5.

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

Encontrándose:

En  la  revisión  técnica  realizada  por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, visita efectuada el día 22 de Mayo de 2018, se
encontró  el  medidor  registrando normalmente  con una  lectura  acumulada  de  78  m3,   predio  ocupado  por  1
persona, se revisaron las  instalaciones internas  y se detectó fuga por rebose 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 factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

El  Estatuto  Nacional  de  Usuarios  de  los  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  Decreto  1842/91,  en  el  artículo  42
establece:   “DEL  TRATAMIENTO  DE  FUGAS.   Si  como  consecuencia  de  las  pruebas  realizadas  se
comprueba la existencia de fuga visible,  la  entidad informará de ello  al  usuario y/o suscriptor  en la  fecha de
revisión y le advertirá que dicho consumo le será facturado.  

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisó en el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  el
periodo de MAYO de 2018 que es objeto de la presente reclamación ha facturado consumos con base en lo
registrado en el medidor, cuando el medidor está funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia  entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el  consumo  indica  la
utilización  del  servicio,  el  consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la  diferencia  de  lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de Mayo de 2018 fue de 77
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de Abril  de 2018 fue de 56
mts3,  lo  que  indica  una  diferencia  de  21  mts3,  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura  registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en  el medidor. 

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

Se le informa a la usuaria que al momento de realizar la reconexión del servicio, por protocolo los funcionarios
si el predio esta solo o desocupado, dejan la llave de pase cerrada.

Concluye

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de la ley 142 de 1994,



el predio presenta fuga externa, la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo de Mayo de
2018 que son objeto de la  presente reclamación son correctos  y no serán objeto de modificación alguna.  El
cobro de los cargos fijos es correcto, garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el
momento que lo requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  CARMEN  LUCIA  JIMENEZ
identificado  con  C.C.  No.  42052104  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)
CARMEN LUCIA JIMENEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 1 B # 23- 10 haciéndole entrega
de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  CARMEN  LUCIA  JIMENEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 213553 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 23 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 227350-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) BEATRIZ ELENA TRUJILLO RESTREPO 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
227350-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario BEATRIZ ELENA TRUJILLO RESTREPO

Matrícula No 1002401

Dirección para Notificación
CRA 8 # 16 - 71 OFICINA 201 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. 2728185
Resolución No. 227350-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227350 de 21 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE MAYO DE 2018 el (la) señor(a) BEATRIZ ELENA TRUJILLO RESTREPO identificado con
C.C. No. 42062513, obrando en calidad de Representante Legal presentó RECLAMO No. 227350 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1002401 Ciclo: 2 ubicada en la dirección: CL 23 # 7- 69 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-5.

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

Encontrándose:

En  la  revisión  técnica  realizada  por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, visita  efectuada el  día 22  de  Mayo de  2018 se
encontró  el  medidor  registrando  normalmente  una  lectura  acumulada  de  92  mt3,  el  cual  corresponde  a  un
Sistema  General  o  Totalizador   con  una  matrícula  MAMA  y  16  hijas,  las  instalaciones  internas  del  bien
inmueble  estaban  en  buen  estado,  no  se  detectaron  ningún  tipo  de  fugas  imperceptibles  que  induzcan  al
incremento  del consumo. El área común del predio está compuesto de una pozeta, un orinal, 2 sanitarios y 2
lavamanos. 

Para los efectos  de identificación  del  tipo de servicio  prestado,  el Edificio en su integralidad es  considerado
como Sistema General o  Totalizador,   entendiéndose como Sistema General  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  de  Pereira  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 de Sistema General o Totalizador tienen entonces una única cuenta mamá y pueden tener una o
muchas  cuentas  hijas.    Si  una  cuenta  hija  tiene  medidor  individual  para  registrar  únicamente  su  consumo
entonces la facturación mensual llegará por los valores registrados por su medidor.

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

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

Ahora  bien,    este  EDIFICIO   es  un  típico  caso  de  Sistema  General  o  Totalizador  con  varias  unidades
independientes, un área común para todas las unidades independientes y una sola acometida de entrada, con
un  totalizador  general  que  corresponde  a  un  medidor   tipo  volumétrico  identificado  con  el  número  de  serie
15BC107475.   A  través  del  aparato  de  medida  descrito  se  presta  el  servicio  de  acueducto  a  dieciséis   (16)
unidades independientes incluyendo el área común de la edificación. 

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisó en el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  el
periodo de MAYO de 2018 que es objeto de la presente reclamación, se han facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, cuando el medidor está funcionando correctamente el consumo se determina
por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior,  la variación en el consumo indica la
utilización  del  servicio,  el  consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la  diferencia  de  lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, los consumos reportados para el período de Mayo de 2018 fueron
de 75 mts3 que respecto a los registrados por el  aparato de medida en el período de Abril de 2018 fueron de
14  m3,  lo  que  indica  un  consumo  equivalente  a  61  mts3,  que  es  lo  que  marca  la  diferencia  de  lectura  del
totalizador, y la suma total de las lecturas de las matriculas HIJAS fue de 33 m3, entonces la diferencia entre
61 mt3 ( es la diferencia registrada por el totalizador) menos 33 mt3 ( consumo registrado por las hijas) es de
28 m3 que es el consumo de las áreas comunes para el período de Mayo de 2018 que es el periodo objeto de
la presente reclamación. 

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

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

Concluyéndose que: 

Por  lo  expuesto  anteriormente  y  en  acatamiento  del  contenido  normativo  del  artículo  146  de  la  Ley 142  de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo  de Mayo de 2018 a las  áreas
comunes  del  inmueble,  que  son  objeto  de  la  presente  reclamación,  son  correctos  y  no  serán  objeto  de
modificación  alguna.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,  garantizándole  al  usuario  o  suscriptor  la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente. 

FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 32 PARAGRAFO, DE LA LEY 675 DE 2001

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

Las propiedades horizontales que a la fecha de entrada en vigencia de la presente ley, no posean medidor individual para



las unidades privadas que la integran, podrán instalarlos si lo aprueba la asamblea general con el  voto favorable de un
número  plural  de  propietarios  de  bienes  privados  que  representen  el setenta  por  ciento  (70%) de  los  coeficientes  del
respectivo edificio o conjunto.

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

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

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

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

Artículo 90 de la Ley 142 de 1994, númeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo  fijo  "que  refleje  los  costos  económicos  involucrados  en  garantizar  la  disponibilidad  permanente  del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso .

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos  fijos  de clientela,  entre  los  cuales  se  incluyen los  gastos  adecuados  de  administración,
facturación,  medición  y  los  demás  servicios  permanentes  que,  de  acuerdo  a  definiciones  que  realicen  las
respectivas  comisiones  de  regulación,  son  necesarios  para  garantizar  que  el  usuario  pueda  disponer  del
servicio sin solución de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  BEATRIZ  ELENA  TRUJILLO
RESTREPO identificado con C.C. No. 42062513 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)
BEATRIZ  ELENA  TRUJILLO  RESTREPO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CRA  8  #  16  -  71
OFICINA 201 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:  BEATRIZ  ELENA  TRUJILLO  RESTREPO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
1002401 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 23 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 227356-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MYRIAM LUCIA  PEREZ BUITRAGO 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
227356-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario MYRIAM LUCIA  PEREZ BUITRAGO

Matrícula No 795062

Dirección para Notificación
CR 17 B # 18- 08 MEJIA ROBLEDO

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. 2728179
Resolución No. 227356-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227356 de 21 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21  DE MAYO DE 2018 el  (la)  señor(a)  MYRIAM LUCIA  PEREZ BUITRAGO identificado con
C.C.  No.  42072798,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  227356  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 795062 Ciclo: 4 ubicada en la dirección: CR 17 B # 18- 08 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-5.

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

Encontrándose 

En  la  revisión  técnica  realizada  por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el día 22 de Mayo de 2018
se encontró el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 238 mt3,  predio ocupado por
7 personas, el medidor de este inmueble surte 3 apartamentos y se revisaron las instalaciones internas y se
encontraron en buen estado, no se detectaron ningún tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento 
del consumo. 

Para  el  periodo  de  Abril  de  2018  el  medidor  registró  una  diferencia  de  lectura  de  82  mt3  y  se  facturó  el
promedio  histórico  del  predio  que  era  de  24  mt3  mientras  se  investigaban  las  causas  de  incremento  en  el
consumo, quedando pendiente por facturar 58 mt3.

Por tal razón el grupo de Previa a la Facturación le notificó al usuario el día 24 de Abril de 2018 que se llevaría
a cabo una diligencia de revisión técnica para investigar las posibles causas que originaron el incremento en el
consumo en este periodo (se dejó la notificación por debajo de la puerta), visita que se programó para el día
30 de Abril  de 2018 a las  4 PM; la  visita  se realizó el  día y hora señalada,  el  predio se  encontraba solo,  se
observa el medidor y no registrado consumo. El usuario no asistió a la cita, por lo que no se pudo revisar las
instalaciones internas del inmueble.

El día 4 de Mayo de 2018 el grupo de Previa a la Facturación notifica al usuario que se realizaría una nueva
visita al inmueble el día 10 de Mayo de 2018 a las 2:30 PM, se visitó el inmueble a la hora y día señalado y el
revisor  reportó:  “El  medidor  registra  correctamente.  El   medidor  alimenta  tres  predios,  se  revisó  uno  el  cual
tiene un sanitario, un lavaplatos, una ducha y un lavadero, no hay fugas ni daños”.  La visita fue atendida por el
señor Alex Gómez, identificado con cedula de ciudadanía No 1022387198, sin observación alguna.

Para el periodo de Mayo de 2018 el medidor registró una diferencia de 68 mt3, y la Empresa procedió a cobrar
el  consumo  pendiente  del  periodo  de  Abril  de  2018  de  58  mt3,  lo  que  nos  da  una  total  a  facturar  en  este
periodo de 126 mt3. 

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

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 2018 son correctos y no serán objeto de modificación alguna, ya que fueron registrados por el equipo
de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad del
servicio en el momento que lo requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MYRIAM LUCIA  PEREZ BUITRAGO
identificado  con  C.C.  No.  42072798  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)
MYRIAM  LUCIA   PEREZ  BUITRAGO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  17  B  #  18-  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: MYRIAM LUCIA  PEREZ BUITRAGO la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 795062 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 23 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 227353-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

Por medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  LINA MARIA PEÑA 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:

Resolución No
227353-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario LINA MARIA PEÑA RIOS

Matrícula No 1547041

Dirección para Notificación
CL 13 # 23- 10 SEC LOS ALAMOS

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. 227353-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227353 de 21 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que para proferir el presente acto administrativo la entidad tuvo en cuenta las siguientes consideraciones de
hecho y de derecho que se relacionan a continuación:

CONSIDERACIONES GENERALES

Que  la  legitimación  por  activa  es  aquella  facultad  conferida  a  persona  natural  o  jurídica  determinada  para
elevar peticiones, quejas y recursos frente a la empresa.

Que la  prestación  de  los  servicios  públicos  en  Colombia  cuenta  con un  régimen legal  especial  y preferente,
que  regula  la  relación  Usuario  –  Empresa  enmarcada  en  un  contrato  de  condiciones  uniformes  o  también
denominado  de  servicios  públicos  domiciliarios,  de  tal  suerte  que  la  Ley  142  de  1994  en  su  artículo 9°
establece que los usuarios de los servicios públicos tienen derecho, a solicitar y obtener información completa,
precisa  y  oportuna,  sobre  todas  las  actividades  y  operaciones  directas  o  indirectas  que  se  realicen  para  la
prestación de los  servicios  públicos,  siempre y cuando no se trate de información  calificada como secreta  o
reservada por  la  ley y se  cumplan  los  requisitos  y condiciones  que  señale  la  Superintendencia  de  Servicios
Públicos Domiciliarios.

Que en el Concepto SSPD 191 de 2010 la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios se pronunció
en  el  siguiente  sentido:  “[…]  el  suscriptor  o  usuario  es  la  persona  que  está  legitimada  para  provocar  la
protección de sus derechos ante la empresa y ante la SSPD y para reclamar su insatisfacción o vulneración. 

Interpretar  en  otro  sentido  esta  facultad  provocaría  que eventualmente  la  administración  se  pronuncie  sobre
intereses  de  terceros  totalmente  ajenos  a  la  relación  administrativa  de  la  que  se  conoce,  en  desmedro  del
derecho de otros a disponer sobre sus propios intereses y del debido proceso de quienes ignoran la existencia
de una actuación ante los prestadores.

Así  lo  dispuso  la  Corte  Constitucional  en  Sentencia  T-817-2002  en  su  análisis  sobre  los  requisitos  para
establecer la legitimidad en la causa cuando se persigue la protección judicial del derecho de petición en los
servicios públicos domiciliarios:

[Por otro lado, de los artículo 365 y siguientes de la Constitución, 9, 134 y siguientes y 152 y siguientes, de la
Ley  142  de  1994,  se  desprende  una  protección  especial  a  los  usuarios  de  los  servicios  públicos.  Esta
protección  es  desarrollada  entre  otras  por  las  normas  que  prevén  la  posibilidad  de  efectuar  peticiones
respetuosas ante las entidades prestadoras. En consecuencia y como se trata de una protección especial al
usuario, será éste el legitimado para su ejercicio, con lo cual la condición de usuario del servicio público, se
convierte en el elemento relevante y necesario para que se garantice el objetivo del derecho de petición.

La  inobservancia  de  este  requisito  podrá  generar  que  en  situaciones  concretas  se  profieran  decisiones
administrativas o judiciales, en muchas ocasiones vinculantes, sin el concurso de los verdaderos interesados
en  ellas,  con  lo  cual  incluso  los  propios  usuarios  podrán  verse  afectados  por  la  inadvertencia  de  las
autoridades administrativas o judiciales sobre el punto] […]”.

Que la Superintendencia de Servicios públicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD 91 de 2016



manifestó: “[…] el régimen de los servicios públicos necesariamente impone la obligación para la autoridad de
validar la calidad con la que actúa el peticionario; luego aun cuando ni el procedimiento general administrativo
ni  el  régimen  de  los  servicios  públicos  domiciliarios  prevén  la  inadmisión  o  rechazo  de  una  “petición”  por
aspecto  relativos  a  la  condición  o  calidad  en  la  que  se  actúa,  si  quien  la  eleva  no  acredita  la  condición  de
usuario, suscriptor o suscriptor potencial al amparo del contrato de servicios públicos y la Ley 142 de 1994, la
respuesta, dependiendo del caso concreto, podrá ser negativa, pues, en principio, no le asiste interés, aspecto
que debería acreditar el interesado […]”. 

Que en este orden de ideas, en tratándose de peticiones regidas por el marco normativo aplicable al sector de
los  servicios  públicos  domiciliarios,  quienes  gozan  de  la  legitimación  por  activa  para  incoar  peticiones  a  la
administración  son  los  suscritores,  usuarios,  o  personas  que  prueben  que  su  actuación  a  nombre  del
suscriptor  o usuario tiene la aquiescencia de este, ya sea a través de un poder  o un mandato debidamente
conferido, de tal suerte que sin importar que entre la persona representada o quien la representa exista una
relación de tipo comercial, contractual, civil o de otro tipo de vínculo, resulta imperativo para las prestadoras
cerciorarse  que  los  directamente  interesados  tengan  conocimiento  de  la  actuación  administrativa  que  se
suscite  dentro  de  la  competencia  del  contrato  de  servicios  públicos  y  que  consientan  en  ello,  para  no
conculcar  sus  derechos  y al  tiempo dar  cabal  aplicación  al  debido  proceso  y a  los  principios  rectores  de  la
función administrativa.

Que para dar  aplicación al  principio  de  eficacia,  las  entidades  estatales  deben enmendar  las  irregularidades
advertidas  en  la  actuación  administrativa,  por  lo  cual  el  artículo  17,  modificado  por  la  Ley  1755  de  2015,
artículo  1°en  materia  de  peticiones,  quejas  y  recursos  señala:  “[…]  cuando  la  autoridad  constate  que  una
petición  ya  radicada  está  incompleta  o  que  el  peticionario  deba  realizar  una  gestión  de  trámite  a  su  cargo,
necesaria  para  adoptar  una  decisión  de  fondo,  y  que  la  actuación  pueda  continuar  sin  oponerse  a  la  ley,
requerirá al peticionario dentro de los diez (10) días siguientes a la fecha de radicación para que la complete
en el término máximo de un (1) mes1 […]”. 

Que adicionalmente la SSPD ha manifestado: “[…] si un prestador basa su argumento de no resolver de fondo
un recurso y lo rechaza, con fundamento estricto en el artículo 77 del CPACA, no procede sanción por parte de
esta  Entidad y  tampoco se  configura  el  SAP,  porque el  legislador  no  lo  previó  así.  Debe  tener  en  cuenta  el
consultante,  que  en  el  derecho  existen  diversas  escuelas  de  hermenéutica  jurídica,  que  permiten  la
interpretación de las normas, de una forma exegética o adecuada al positivismo legalista o integral basada en
principios.

Que la Corte Constitucional mediante la Sentencia T-207/97 sobre el derecho de petición en interés particular
consideró: “(…) En lo referente al interés particular, si bien la norma no distingue y de la Constitución no podría
derivarse que el derecho de petición en esa modalidad esté exclusivamente representado por el interés propio
y exclusivo de quien dirige la petición, es claro que, si quien dice representar a alguien adelanta una gestión
profesional,  como  la  que  cumple  el  abogado,  y  no  simplemente  voluntaria,  las  normas  aplicables  a  las
peticiones que el representante eleve ante la autoridad son las propias de esa profesión, que tiene en nuestro
sistema jurídico un régimen especial, además de las consagradas para el tipo de asunto que se tramita. Así, si
se trata de un proceso judicial,  serán las  reglas  propias  del  respectivo  juicio  las  que deban observarse,  con
arreglo al artículo 29 de la Carta (…)”.

Que  la  Corte  constitucional  asimismo  ha  puntualizado:  “Así  las  cosas  resulta  meridianamente  claro  que  el
derecho de petición comporta varias manifestaciones en las cuales el legislador colabora en su configuración
legal y en su desarrollo constitucional. En consecuencia conforme a la jurisprudencia de esta Corte el derecho
de petición al igual que los demás derechos fundamentales consagrados en el orden constitucional no tienen
per-se el carácter de absolutos, pues cuentan con los límites impuestos por los derechos de los demás y el
orden jurídico.
 
En este sentido el  Legislador,  puede,  en ejercicio  de  la  cláusula  general  de  competencia  prevista  en  el  del
artículo  150  superior  definir  los  distintos  elementos  materiales  para  concretar  el  ejercicio  de  los  derechos
fundamentales y por lo tanto es un deber constitucional la prevalencia de interés general y la carga ética de
todo ciudadano de respetar lo derechos ajenos y no abusar de los propios. (art. 95 num. 1 y 5 Constitucional)”.

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

1 Ley 1437 de 2011 artículo 17, modificado por la Ley 1755 de 2015, artículo 1°.



Que el día 21 de MAYO de 2018 la señora LINA MARÍA PEÑA RIOS, identificada con cédula de ciudadanía
No. 42.117.177, obrando en calidad de representante legal presentó el reclamo No. 227353 consistente en:
“[Usuario solicita  una revisión de las áreas comunes por aumento en las facturas. anexó carta. Solicita revisión
y  reliquidación]”  lo  anterior  respecto  del  Conjunto  Cerrado  Altos  de  Buena  Vista  –P.H.  identificado  con
matrícula No. 1547041 ubicado en la dirección CL 13 # 23- 10, Barrio SEC LOS ALAMOS.

Que en el reclamo radicado con el número No. 227353, correspondiente a la matrícula No. 1547041, la señora
LINA  MARÍA  PEÑA  RIOS,  identificada  con  cédula  de  ciudadanía  No.  42.117.177  no  acredita  la  calidad  de
representante legal.

Que  en  este  orden  de  ideas  nos  encontramos  ante  una  petición  incompleta,  por  lo  cual  resulta  imperativo
solicitar  a  la  reclamante  que  complete  la  petición  suministrando  los  documentos  que  avalen  la  calidad  de
representante legal del Conjunto Cerrado Altos de Buena Vista –P.H. identificado con matrícula No. 1547041,
o bien que cuenta con poder  para el asunto y relacione el número del reclamo al que pertenece, para lo cual
se le otorga un término máximo de diez (10) días. Una vez completada la información la Empresa procederá a
radicar nuevamente el reclamo con un nuevo número para iniciar el conteo de los términos. Si cumplido dicho
termino no es completada la  información solicitada,  se entenderá como desistida su petición y se procederá
archivar el expediente. 

FUNDAMENTOS LEGALES

Ley 1755 de 2015, Artículo 17, inciso 2°.

“Artículo  17. Peticiones incompletas y desistimiento tácito. En virtud del principio de eficacia, cuando la
autoridad constate que una petición ya radicada está incompleta o que el peticionario deba realizar una gestión
de trámite a su cargo, necesaria para adoptar una decisión de fondo, y que la actuación pueda continuar sin
oponerse a la ley, requerirá al peticionario dentro de los diez (10) días siguientes a la fecha de radicación para
que la complete en el término máximo de un (1) mes.

A partir  del día siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivará el
término para resolver la petición.

Se  entenderá  que  el  peticionario  ha  desistido  de  su  solicitud  o  de  la  actuación  cuando  no  satisfaga  el
requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prórroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este artículo, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la
autoridad decretará el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado, que se
notificará  personalmente,  contra  el  cual  únicamente  procede  recurso  de  reposición,  sin  perjuicio  de  que  la
respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales".

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 incompleto el  reclamo presentado por  LINA MARIA PEÑA RIOS identificado con
C.C. No. 42117177 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Solicitar que la señora LINA MARÍA PEÑA RIOS, identificada con cédula de ciudadanía No. 42.117.177
complete la información consistente en la presentación de los documentos que acrediten la calidad de representante legal
del Conjunto Cerrado Altos de Buena Vista –P.H. identificado con matrícula No. 1547041,  o bien que cuenta con poder
para el asunto y que relacione el número del reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga un término máximo de
diez (10) días. Una vez completada la información requerida la Empresa procederá a radicar nuevamente el reclamo con
un  nuevo  número  para  iniciar  el  conteo  de  los  términos.  Si  cumplido  dicho  termino  no  es  completada  la  información
solicitada, se entenderá como desistida su petición y se procederá archivar el expediente.

ARTICULO 3o.  Notifíquese  personalmente o por aviso el  contenido de la presente resolución al  señor(a)  LINA MARIA



PEÑA RIOS enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 13 # 23- 10 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  no  procede  recurso  alguno  por  tratarse  de  asuntos  diferentes  a  los
consagrados 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 23 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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. 227335-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

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

Resolución No
227335-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario GIOVANNY ALEXANDER SOSSA GIRALDO

Matrícula No 1585710

Dirección para Notificación CR 7 # 17 - 17 LC 9 A PASAJE COMERCIAL ZONA FRANCA 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



Resolución No. 227335-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227335 de 21 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  atención  al  escrito  petitorio  instaurado  ante  la  Empresa  el  día  21  de  MAYO de  2018  consistente  en:  “usuario
reclama por reconexión cobrada en periodo facturado del 10 de abril al 10 de mayo, manifiesta que pagó el 23/04/2018 a
las 8:50 de la mañana y el corte del servicio lo efectuaron en horas de la tarde, además llamo a la línea 116 a reportar el
pago  y  le  informaron  que  no  tenía  ningún  problema  que  no  tenía  orden  de  corte  en  el  sistema.  Solicita  revisión  y
reliquidación”;  lo referente al  predio ubicado en la CR 7 # 26- 43 PS 0 barrio  LAGO URIBE,  con matrícula  de servicios
públicos No. 1585710, se precisa lo siguiente según la información registrada en el software empresarial:

PERIODO EDAD FECHA LÍMITE
DE PAGO

FECHA DE
CORTE

FECHA DE
RECONEXIÓN

FECHA DE
PAGO

ABRIL DE
2018

02 20/04/18 23/04/18 24/04/18 23/04/18 

Que según la información referenciada en la tabla, para el período de ABRIL de 2018 el predio presentaba edad  02 de
facturación  (número de facturas sin  cancelar)  por  valor  de $160.370,000 con fecha límite  de pago el  20 de ABRIL de
2018.

Que  adicionalmente,  en  el  software  empresarial  se  encontró  que  al  no  cumplirse  el  pago  dentro  del  lapso  de  tiempo
dispuesto para ello, la Empresa procedió a enviar al inmueble de matrícula No. 1585710 a un funcionario de la empresa
para  cortar  el  servicio  el  día  23  de  ABRIL  de  2018,  procedimiento  que  según  el  sistema  de  información  comercial
efectivamente se ejecutó, como se procede a relacionar:

ACTA DE CORTE:

Que  posteriormente  en  el  software  empresarial  se  encontró  que  la  cancelación  de  la  factura  se  efectuó  el  día  23  de



ABRIL de 2018, por lo tanto la Empresa procedió a enviar al inmueble a un funcionario para reconectar el servicio el día
24 de ABRIL de 2018, procedimiento que según el  sistema de información comercial  efectivamente se ejecutó como a
continuación se relacionará, como consecuencia legal de lo anterior, en la facturación del periodo de MAYO de 2018 se
reflejó el cobro del procedimiento  por valor de $35.937.

ACTA DE RECONEXIÓN:

Que la manifestación del funcionario realizada bajo la gravedad de juramento consistente en que el corte del
servicio  fue  ejecutado  goza  de  la  presunción  de  buena  fe,  por  lo  tanto  las  actas  de  corte  y  de  reconexión
anteriormente referidas desvirtúan la manifestación efectuada por la reclamante en el escrito de reclamo.

Que en ese sentido es importante hacer 02 aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 02, lo que
significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura por más de 02
meses  tiempo  que  se  considera  suficiente  para  pagar  la  obligación  y  2)  El  personal  de  terreno  tiene  la
obligación de suspender el servicio puesto que la orden de corte es el producto de unas fechas debidamente
pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario.

Que como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte del
servicio al tener una edad de facturación igual o mayor a 02 meses, siendo la causa imputable al suscriptor o
usuario  del  servicio.  Adicionalmente  se  informa  que  el  cobro  de  la  reconexión  del  servicio  de  acueducto  se
genera por los gastos en que incurre la Empresa al trasladarse al inmueble a realizar la suspensión del servicio
siendo la causa imputable al suscriptor o usuario.

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

Artículo  142  de  la  Ley  142  de  1994.  Restablecimiento  del  servicio.  Para  restablecer  el  servicio,  si  la
suspensión o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos los
gastos  de  reinstalación  o  reconexión  en  los  que  la  empresa  incurra,  y  satisfacer  las  demás  sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

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

Artículo  148  de  la  Ley  142  de  1994.  “No  se  cobrarán  servicios  no  prestados”,  tarifas,  ni  conceptos
diferentes  a  los  previstos  en  las  condiciones  uniformes  de  los  contratos,  ni  se  podrá  alterar  la  estructura
tarifaria definida para cada servicio público domiciliario.

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  GIOVANNY ALEXANDER SOSSA
GIRALDO  identificado  con  C.C.  No.  1038802055  por  concepto  de  COBROS  POR  CONEXIÓN,
RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor
GIOVANNY ALEXANDER SOSSA GIRALDO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 7 # 17 - 17 LC
9 A PASAJE COMERCIAL ZONA FRANCA 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: GIOVANNY ALEXANDER SOSSA GIRALDO la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1585710 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 23 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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. 227373-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JULIAN DAVID  TREJOS  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
227373-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario JULIAN DAVID TREJOS

Matrícula No 48397

Dirección para Notificación
CL 3 # 10 B- 32 BERLIN

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2727958
Resolución No. 227373-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227373 de 21 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  21  DE  MAYO  DE  2018  el  (la)  señor(a)  JULIAN  DAVID  TREJOS  identificado  con  C.C.  No.
1088309494,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  227373  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 48397 Ciclo:  1 ubicada en la dirección: CL 3 # 10 B- 32 en el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-5.

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

Este Departamento se pronunciará respecto al consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira
por consumos en el período de MAYO de 2018.

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que en MAYO de 2018 el medidor registró de 554
m3 a 589 m3, arrojando una diferencia de 35 m3.

En  visita  realizada  el  22  de  MAYO  de  2018  se  encontró  medidor  No.  1215MMCMX22959AA  de  1/2”,
registrando normal, con lectura de 623 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Información
Comercial; además; se observó que el aparato de medida mide para 2 apartamentos, con un baño cada uno, y
se  observaron  dos  FUGAS  EXTERNAS  por  el  tapón  del  agua  stop  y  por  rebose  de  ambos  sanitarios,  las
cuales  son  responsabilidad  del  usuario.  Por  lo  anterior  los  consumos  no  serán  reliquidados,  puesto  que
fueron registrados por el aparato de medida  y se facturó por diferencia de lectura en cumplimiento del artículo
146 de la ley 142 de 1994. Se recomienda la reparación inmediata de la fuga a fin de evitar pérdidas de
agua.

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JULIAN DAVID TREJOS identificado
con  C.C.  No.  1088309494  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
JULIAN DAVID TREJOS enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 3 # 10 B- 32 haciéndole entrega de
una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JULIAN DAVID TREJOS la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 48397 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 23 DE MAYO DE 2018



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP

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. 227379-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) AMPARO  BLANDON 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
227379-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario AMPARO  BLANDON

Matrícula No 1410547

Dirección para Notificación
MZ 6 CS 18 MALAGA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 227379-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227379 de 21 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  21  DE  MAYO  DE  2018  el  (la)  señor(a)  AMPARO   BLANDON  identificado  con  C.C.  No.
25213358, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 227379 consistente en: COBROS POR
CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  1410547  Ciclo:  6  ubicada  en  la  dirección:  MZ  6  CS  18  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2018-5.

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

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  a  lo  facturado  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  por
concepto de reconexión del servicio.

En  primer  lugar,  es  necesario  aclarar  que  según  la  Directiva  de  Cartera  217  del  4  de  Julio  de  2017,  en  su
artículo cuarto establece que en los predios con financiación vigente sin importar su clase de uso, se corta el
servicio de acueducto en edad 1 cuando no efectúen la cancelación de la factura dentro del tiempo límite fijado
en la misma.

Ahora  bien,  una  vez  verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  el  predio  tiene  una
financiación vigente, y para el período de ABRIL de 2018 el predio presentaba edad 1 de facturación  (número
de  facturas  sin  cancelar  en  predio  con  acuerdo  de  pago  vigente)  por  valor  de  NOVENTA  UN  MIL
NOVECIENTOS CUARENTA PESOS ($91.940), con fecha límite de pago el 25 de ABRIL de 2018. 

Por  lo  anterior,  el  día 27 de ABRIL de 2018 al  no encontrarse ingresado en el  sistema el  pago dentro  de  la
fecha límite establecida, se generó orden de corte, para lo cual se desplazó el personal operativo al predio con
la finalidad de suspender el servicio y el funcionario manifestó bajo gravedad de juramento que la suspensión
del servicio fue ejecutada, tal y como consta en la siguiente acta:



Por  lo  anterior,  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 se observa que el usuario
no  allegó  prueba  siquiera  sumaria  para  demostrar  que  nunca  le  suspendieron  el  servicio.  Por  lo  tanto,  la
certificación  bajo  gravedad  de  juramento  realizada  por  el  funcionario,  se  tiene  como  prueba  suficiente  para
probar la suspensión del servicio.

Además, al revisar el sistema se encontró que el usuario realizó el pago de forma extemporánea ya que pagó
el día 8 de mayo de 2018.

En ese sentido es importante hacer las siguientes aclaraciones:  1).  La Empresa genera el corte en edad 1 en
predios  con financiación  vigente,  lo  que  significa  que  para  que  se  dé  el  procedimiento  de  corte  la  Empresa
espera el pago de la factura por más de 1 mes, tiempo que se considera suficiente para pagar la obligación, 2)
El personal operativo tiene la obligación de suspender el servicio puesto que la orden de corte es el producto
de unas fechas debidamente pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario
con la única excepción de no cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada.

Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte
del  servicio  al  tener  una  edad  de  facturación  igual  o  mayor  a  1  mes  siendo  la  causa  imputable  al
suscriptor o usuario del servicio, razón por la cual los valores en reclamación por concepto reconexión
no  será  modificados,  ya  que  estos  cobros  se  generan  por  los  gastos  en  que  incurre  la  Empresa  al
trasladarse a la vivienda a realizar suspensión del  servicio siendo la causa imputable al  suscriptor o
usuario.

De  lo  expuesto  anteriormente  se  puede  concluir  que  el  valor  de  TREINTA  Y  CINCO  MIL  NOVECIENTOS
TREINTA Y SIETE PESOS ($35.937), por concepto de reconexión del servicio no será reliquidado.

Por último, se le informa que el  pago debe realizarse dentro de los  términos establecidos y que la  Empresa
también  tiene  disponible  diferentes  medios  virtuales  para   obtener   la   factura  y  realizar  el  pago
correspondiente  como   son   la   página   www.aguasyaguas.com.co  opción   imprimir  factura,  ingresando  el
número de su matrícula del servicio de agua o los kioskos interactivos instalados en el edificio torre central o
realizar los pagos en línea y a través de la redmulticolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar
los valores facturados.



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE el  reclamo  presentado  por  AMPARO   BLANDON identificado
con C.C. No. 25213358 por concepto de COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
AMPARO  BLANDON enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 6 CS 18 haciéndole entrega de una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: AMPARO  BLANDON la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1410547 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 23 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP

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. 227375-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) GUILLERMO EDUARDO FLOREZ CASTRO 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
227375-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario GUILLERMO EDUARDO FLOREZ CASTRO

Matrícula No 1049147

Dirección para Notificación
MZ 17 CAS 12 JOSE ANTONIO GALAN

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2728251
Resolución No. 227375-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227375 de 21 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE MAYO DE 2018 el (la) señor(a) GUILLERMO EDUARDO FLOREZ CASTRO identificado
con  C.C.  No.  10138227,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  227375  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1049147 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: MZ 16 CS 12 PS 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-5.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE MAYO DE 2018 en la que
participó el(la) señora(a) Eduardo cadtro como usuario del servicio y FERNANDO EMILIO TORRES MORENO
como funcionario de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  M1315MMCEL039502AA   el  cual  registra  una
lectura acumulada de 734 m3.  Se visitó el predio el cual el usuario Cancela la revisión con el geofono es decir
no permite hacer dicha revisión

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisión técnica efectuada el día 22 de Mayo de 2018, se encontró el medidor registrando normalmente una
lectura  acumulada  de  734  mt3,  predio  se  encuentra  regularmente  ocupado  por  4  personas,  el  usuario  no
permite realizar  revisiíon,  debiendo de esta manera  recurrir  a  la  infromación  que reposa en  nuestro  sistema
5iinco.

Se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos que la empresa en el
periodo de Mayo de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variación en
el consumo se debe a la utilización del servicio,  el  medidor  avanzó 42 mt3,  de 679 mt3 pasó a 721 mt3,  se
desvirtuó inconsistencia en el reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el Periodo de Mayo de 2018
es correcto y no será modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida.



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.   Declarar NO PROCEDENTE el  reclamo presentado por  GUILLERMO EDUARDO FLOREZ
CASTRO  identificado  con  C.C.  No.  10138227  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
GUILLERMO  EDUARDO  FLOREZ  CASTRO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  17  CAS  12
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  GUILLERMO  EDUARDO  FLOREZ  CASTRO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
1049147 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 23 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: C-6586

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. 227434-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) RAUL PARRA MOLINA 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
227434-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario RAUL PARRA MOLINA

Matrícula No 19588725

Dirección para Notificación
CL 9 # 7 - 28 PS 3 VILLAVICENCIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 227434-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227434 de 22 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  22  DE  MAYO  DE  2018  el  (la)  señor(a)  RAUL  PARRA  MOLINA  identificado  con  C.C.  No.
6490245, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 227434 consistente en: COBROS POR
CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 19588725 Ciclo: 1 ubicada en: CL 9 # 7 - 28 PS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-5

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

Encontrándose:

En atención  al  escrito  petitorio  instaurado  ante  la  Empresa  el  día  22  de  Mayo  de  2018,  mediante  el  cual  el
usuario manifiesta su inconformidad con el cobro de la reconexión en el periodo de Mayo de 2018, ya que el
pago se realizó en la mañana y el servicio fue suspendido en la tarde; lo referente al predio ubicado en la Calle
9 No 7-28 Villavicencio, con matrícula de servicios públicos No 19588725:

El objeto de la reclamación es el cobro de la reconexión la cual fue generada el día 23 de Abril de 2018 y el
pago se realizó antes,  por  lo  tanto al  ejecutarse la  orden de corte habría desaparecido la  causal  de falta  de
pago oportuno cual es inmersa a la cuenta, por tal razón se reliquidara dicho concepto. 

Concluye

Por lo expuesto anteriormente y en contenido normativo  de los artículos 142 y 148 de la Ley 142 de 1994,  por
lo que este Departamento procederá a reliquidar el valor de la reconexión facturada en el periodo de Mayo de
2018, ya que le pago se realizó antes de efectuarse el corte del servicio.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -35937 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

RECONE
XION DEL

SERVICI
O

2018-5 484 0 0 0 35937 -35937

FUNDAMENTOS LEGALES

 



Artículo  142  de  la  Ley  142  de  1994.  Restablecimiento  del  servicio.  Para  restablecer  el  servicio,  si  la
suspensión o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos los
gastos  de  reinstalación  o  reconexión  en  los  que  la  empresa  incurra,  y  satisfacer  las  demás  sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

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

Artículo  148 de la Ley 142 de 1994. 

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

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

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 RAUL PARRA MOLINA identificado con
C.C.  No.  6490245  por  concepto  de  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
RAUL PARRA MOLINA enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 9 # 7 - 28 PS 3 haciéndole entrega
de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: RAUL PARRA MOLINA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19588725 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 23 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 227416-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) MARTHA LUCIA GALVEZ  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
227416-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario MARTHA LUCIA GALVEZ

Matrícula No 931642

Dirección para Notificación
MZ 2 CS 3 SEC A CIUDELA DEL CAFE

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. 227416-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227416 de 22 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  22  DE  MAYO  DE  2018  el  (la)  señor(a)  MARTHA  LUCIA  GALVEZ  identificado  con  C.C.  No.
42072754, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 227416 consistente en: COBROS POR
CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 931642 Ciclo: 6 ubicada en la dirección: CR 4 B # 59 A- 13 MZ 2 CS 14 SEC A en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-5.

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

Encontrándose:

En atención a su escrito petitorio radicado el día 22 de Mayo de 2018, mediante el cual la usuaria manifiesta su
inconformidad con el cobro de la reconexión en el periodo de Mayo de 2018, según la usuaria la Empresa no
realizó el corte del servicio y mucho menos la reconexión; lo referente al predio ubicado en la Carrera 4 No 59
A 13 MZ 2 CS 14 Sector A Ciudadela del Café, con matrícula de servicios públicos No 931642, al respecto me
permito precisarle lo siguiente:

El objeto de la reclamación es el cobro de la reconexión por la causal del corte a raíz del incumplimiento en su
obligación de pago, la suspensión de servicio se llevó a cabo el día 26 de Abril de 2018   y el pago se realizó el
día 3 de Mayo de 2018 y la fecha límite de pago era el día 25 de Abril de 2018, este Departamento le  informa 
que el hecho de que la Empresa desplace a sus funcionarios hasta su inmueble para efectuar la conexión del
servicio  genera  unos  gastos  los  cuales  son  responsabilidad  del  usuario,  además  que  el  usuario  se  halla
reconectado sin la autorización de la Empresa es un incumplimiento al Contrato de Condiciones Uniformes.  

Se  concluyen  entonces,  que  es  correcto  el  cobro  por  concepto  de  reconexión  del  servicio  facturado  a  la
matrícula No. 931642, por haber realizado el pago de manera extemporánea; así las cosas, no se procederá a
reliquidar  por  dicho  concepto;  adicionalmente  se  recomienda  al  usuario  cancelar  de  manera  oportuna  las
facturas por concepto del servicio, evitando futuros procedimientos de corte y reconexión.

Observándose  lo  anterior  y  de  acuerdo  con  el  contrato  de  servicios  públicos  (Resolución  No.182  de  2004)
celebrado  entre  la  Empresa  y  el  suscriptor  de  la  matricula  No.  931642,  el  cual  es  un  contrato  uniforme  y
consensual en concordancia con el artículo 128 de la Ley 142 de 1994., donde el servicio que se presta es el
acueducto y alcantarillado a cambio de un precio en dinero,  de acuerdo con las estipulaciones establecidas
dentro del mismo; ahora bien, respecto al cobro de la reconexión se debe tener en cuenta:

Artículo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994
 

ARTÍCULO  96  de  la  Ley  142  de  1994.  OTROS  COBROS  TARIFARIOS.  Quienes  presten  servicios
públicos domiciliarios podrán cobrar un cargo por concepto de reconexión y reinstalación, para la recuperación
de los costos en que incurran.

Artículo 140 de la Ley 142 de 1994. Suspensión por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  del  servicio  en  los  eventos  señalados  en  las  condiciones



uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el  término que fije  la  entidad prestadora,  sin  exceder  en todo caso de tres  períodos de
facturación, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o líneas.

Artículo  142  de  la  Ley  142  de  1994.  Restablecimiento  del  servicio.  Para  restablecer  el  servicio,  si  la
suspensión o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos los
gastos  de  reinstalación  o  reconexión  en  los  que  la  empresa  incurra,  y  satisfacer  las  demás  sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 

ARTÍCULO  96  de  la  Ley  142  de  1994.  OTROS  COBROS  TARIFARIOS.  Quienes  presten  servicios
públicos domiciliarios podrán cobrar un cargo por concepto de reconexión y reinstalación, para la recuperación
de los costos en que incurran.

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

La falta de pago por el  término que fije  la  entidad prestadora,  sin  exceder  en todo caso de tres  períodos de
facturación, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o líneas.

Artículo  142  de  la  Ley  142  de  1994.  Restablecimiento  del  servicio.  Para  restablecer  el  servicio,  si  la
suspensión o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos los
gastos  de  reinstalación  o  reconexión  en  los  que  la  empresa  incurra,  y  satisfacer  las  demás  sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARTHA  LUCIA  GALVEZ
identificado  con  C.C.  No.  42072754  por  concepto  de  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,
REINSTALACIÓN. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

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

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  MARTHA  LUCIA  GALVEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 931642 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 23 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 227423-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) GLORIA INEZ CASTAÑO CALLEJAS 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
227423-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario GLORIA INEZ CASTAÑO CALLEJAS

Matrícula No 783373

Dirección para Notificación
CL 60 A # 3 B- 23 CIUDAD BOQUIA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 227423-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227423 de 22 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22  DE MAYO DE 2018 el  (la)  señor(a)  GLORIA INEZ CASTAÑO CALLEJAS identificado con
C.C.  No.  42075479,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  227423  consistente  en:
COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 783373 Ciclo: 6 ubicada en la dirección: CL 60 A # 3 B- 23 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-5.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado que se factura a la Matricula 783373, del predio ubicado en la  CALLE
60 A No. 3B-23 CIUDAD BOQUIA,  encontrándose que la Empresa generó el día 26 de  abril   de
2018, la orden de corte y el personal contratista del grupo de corte y reconexión visitó el inmueble el
mismo  día  a  las  10:37   a.m.  para  ejecutar  el  corte  del  servicio  por  el  retardo  en  el  pago  en  la
factura  No  44245995  del  período  de  ABRIL   de  2018  (contando  con  edad  2  facturas  sin
cancelar)  y  con  fecha  límite  de  pago  para  el  25  de  ABRIL  del  2018,   procediendo  de
conformidad con el artículo 140 de la Ley 142 de 1994.

Adicional a lo anterior, se revisó el histórico de pagos de la matrícula de la referencia, encontrando
que el usuario efectuó un pago a través de la factura No. 44094387 correspondiente al periodo
de Marzo de 2018 el  día  27  de abril   de  2018 a  las  8:52 a.m.  es decir,  que  el  pago  se  realizó
extemporáneamente, por lo cual se considera que el procedimiento realizado es correcto.

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de reconexión del servicio facturado
a la matrícula No. 783373, por haber realizado el pago de manera extemporánea,  por lo tanto, no
se procederá a reliquidar por dicho concepto.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 

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

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



el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o líneas

Observándose lo anterior y de acuerdo con el contrato de servicios públicos (Resolución No.182 de 2004) celebrado
entre  la  Empresa  y  el  suscriptor  de  la  matricula  No.  783373,  el  cual  es  un  contrato  uniforme  y  consensual  en
concordancia con el artículo 128 de la Ley 142 de 1994., donde el servicio que se presta es el acueducto y alcantarillado
a cambio de un precio en dinero, de acuerdo con las estipulaciones establecidas dentro del mismo; ahora bien, respecto
al cobro de la reconexión se debe tener en:

• Artículo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994
 

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

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

• DIRECTIVA DE GERENCIA  No.  299  del  13   de  Septiembre   de  2016,  en  su  artículo  cuarto  numeral  4.4  
mediante el cual se regula lo concerniente al proceso de corte y reconexión, que expresa lo siguiente:

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 E.S.P.   

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  GLORIA  INEZ  CASTAÑO
CALLEJAS identificado con C.C. No. 42075479 por concepto de COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN,
REINSTALACIÓN. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
GLORIA  INEZ  CASTAÑO  CALLEJAS  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  60  A  #  3  B-  23
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 INEZ CASTAÑO CALLEJAS la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 783373 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 23 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: C-6586

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. 227415-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual  se resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  OCTAVIO LOAIZA 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:

Resolución No
227415-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario OCTAVIO LOAIZA ARIAS

Matrícula No 1043868

Dirección para Notificación MZ 28 CS 18 SECTOR A PARQUE INDUSTRIAL SEC A CIUDELA DEL
CAFE

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. 227415-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227415 de 22 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  22  DE  MAYO  DE  2018  el  (la)  señor(a)  OCTAVIO  LOAIZA  ARIAS  identificado  con  C.C.  No.
4336712, obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO No. 227415 consistente en: COBROS POR
CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 1043868 Ciclo:  6  ubicada en la  dirección:  MZ 20 CS 15 en el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2018-5.

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

Este Departamento se pronunciará respecto a  lo  facturado por  la  Empresa Aguas y Aguas de Pereira  por  concepto de
reconexión del servicio.

En primer lugar, es necesario aclarar que según la Directiva de Cartera 217 del 4 de julio de 2017, en su artículo cuarto
establece  que  en  los  predios  con  clase  de  uso  COMERCIAL  se  corta  el  servicio  de  acueducto  en  edad  1  cuando  no
efectúen la cancelación de la factura dentro del tiempo límite fijado en la misma.

Ahora bien, una vez verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el período de ABRIL de 2018 el
predio presentaba edad 1 de facturación (número de facturas sin cancelar en predio con clase de uso COMERCIAL) por
valor de TREINTA Y OCHO MIL NOVECIENTOS VEINTE PESOS ($38.920), con fecha límite de pago el 25 de ABRIL de
2018. 

Por lo anterior, el día 27 de ABRIL de 2018 a la 1:19 PM se desplazó el personal operativo al predio, con la finalidad de
suspender  el  servicio;  sin  embargo,  el  usuario  se  opuso  a  la  suspensión.  Además,  se  observa  en  el  sistema  que  el
usuario  pagó  el  mismo día  27  de  ABRIL  de  2018  a  las  03:48  PM,  de  lo  cual  se  concluye  que  el  pago  fue  posterior  al
desplazamiento de los funcionarios para ejecutar la suspensión del servicio. A continuación se anexa el acta de corte, en
la cual consta la oposición del usuario:



En ese sentido es importante hacer 3 aclaraciones:  1).  La Empresa genera el corte en edad 1 para predios con clase de
uso COMERCIAL, lo que significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura
por un mes, tiempo que se considera suficiente para pagar la obligación, 2) El personal operativo tiene la obligación de
suspender  el  servicio  puesto  que  la  orden  de  corte  es  el  producto  de  unas  fechas  debidamente  pre-establecidas,
ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el  usuario con la única excepción de no cortar cuando el  usuario
exhibe la factura debidamente cancelada y 3) El usuario se opuso a la suspensión.

Como  se  puede  observar  se  cumplieron  los  presupuestos  legales  que  dieron  origen  a  la  orden  de  corte  del
servicio al tener una edad de facturación igual o mayor a 1 mes siendo la causa imputable al suscriptor o usuario
del servicio, razón por la cual los valores en reclamación por concepto reconexión no será modificados, ya que
estos  cobros  se  generan  por  los  gastos  en  que  incurre  la  Empresa  al  trasladarse  a  la  vivienda  a  realizar
suspensión del servicio siendo la causa imputable al suscriptor o usuario.

Por  último,  se  le  informa  que  la  Empresa  también  tiene  disponible  diferentes  medios  virtuales  para  obtener  la  factura
como son la página www.aguasyaguas.com.co, opción imprimir factura, ingresando el número de su matrícula del servicio
de agua o los kioskos interactivos instalados en el edificio torre central o realizar los pagos en línea y a través de la red
multicolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar los valores facturados.

FUNDAMENTOS LEGALES
 

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  OCTAVIO  LOAIZA  ARIAS
identificado  con  C.C.  No.  4336712  por  concepto  de  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,
REINSTALACIÓN. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
OCTAVIO LOAIZA ARIAS enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 28 CS 18 SECTOR A PARQUE
INDUSTRIAL 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:  OCTAVIO  LOAIZA  ARIAS  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1043868 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 23 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP
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. 227433-52 de 23 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) RAUL PARRA MOLINA 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
227433-52

Fecha Resolución
23 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario RAUL PARRA MOLINA

Matrícula No 19588735

Dirección para Notificación
CL 9 # 7 - 28 PS 4 VILLAVICENCIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 227433-52 

DE: 23 DE MAYO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227433 de 22 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  22  DE  MAYO  DE  2018  el  (la)  señor(a)  RAUL  PARRA  MOLINA  identificado  con  C.C.  No.
6490245, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 227433 consistente en: COBROS POR
CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 19588735 Ciclo: 1 ubicada en: CL 9 # 7 - 28 PS 4 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-5

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

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  a  lo  facturado  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  por
concepto de reconexión del servicio.

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el período de ABRIL de 2018 el predio
presentaba edad 2 de facturación (número de facturas  sin cancelar)  por  valor  de TREINTA Y CUATRO MIL
QUINIENTOS CUARENTA PESOS ($34.540), con fecha límite de pago el 19 de ABRIL de 2018.

Por lo anterior, el 23 de ABRIL de 2018 a la 1:21 PM el personal operativo de la Empresa se desplazó al predio
con la finalidad de suspender el servicio. Sin embargo, al revisar el sistema se encontró que el usuario pagó el
mismo día 23 de ABRIL de 2018 a las 8:51 AM.

De lo expuesto anteriormente se puede concluir  que el pago fue anterior  a la suspensión del servicio;  por  lo
anterior,  será  reliquidado  el  cobro  por  reconexión  del  servicio  por  TREINTA  Y  CINCO  MIL  NOVECIENTOS
TREINTA Y SIETE PESOS ($35.937)

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -35937 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

RECONE
XION DEL

SERVICI
O

2018-5 484 0 0 0 35937 -35937

FUNDAMENTOS LEGALES

 
Artículo 140 de la ley 142 de 1994. Suspensión por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  del  servicio  en  los  eventos  señalados  en  las  condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por RAUL PARRA MOLINA identificado con
C.C.  No.  6490245  por  concepto  de  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
RAUL PARRA MOLINA enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 9 # 7 - 28 PS 4 haciéndole entrega
de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: RAUL PARRA MOLINA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19588735 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 23 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP

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. 227471-52 de 24 DE MAYO DE 2018.     

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

Resolución No
227471-52

Fecha Resolución
24 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijación 5 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario ELIANA MARTINEZ

Matrícula No 153544

Dirección para Notificación
CR 7 # 16- 43 C.COMERCIAL PIKINS LC 00 CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 227471-52 

DE: 24 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227471 de 23 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE MAYO DE 2018 el (la) señor(a) ELIANA MARTINEZ identificado con C.C. No. 24551143,
obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  227471  consistente  en:  COBROS  POR
CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 153544 Ciclo: 2 ubicada en la dirección: CR 7 # 16- 43 C.COMERCIAL PIKINS LC 00 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-5.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado que se factura a la Matricula 153544, del predio ubicado en la  CR 7 #
16- 43 CENTRO, encontrándose que la Empresa generó el día 24 de  abril  de 2018, la orden de
corte y el personal contratista del grupo de corte y reconexión visitó el inmueble el mismo día a las
12:50  p.m. para ejecutar el corte del servicio por el retardo en el pago en la factura No 44203322
del  período  de  Abril   de  2018  (contando con  edad  1  facturas  sin  cancelar-Uso  Comercial)  y
con  fecha  límite  de  pago  para  el  20  de  Abril  del  2018,   procediendo  de  conformidad  con  el
artículo 140 de la Ley 142 de 1994.

Adicional a lo anterior, se revisó el histórico de pagos de la matrícula de la referencia, encontrando
que  el  usuario  efectuó  un  pago  a  través  de  la  factura  anteriormente  relacionada  el  día  27  de
abril  de 2018 a las 10:49 a.m. es decir, que el pago se realizó extemporáneamente, por lo cual se
considera que el procedimiento realizado es correcto.

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de reconexión del servicio facturado
a la matrícula No. 153544, por haber realizado el pago de manera extemporánea,  por lo tanto, no
se procederá a reliquidar por dicho concepto.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 

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

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



el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o líneas

Observándose lo anterior y de acuerdo con el contrato de servicios públicos (Resolución No.182 de 2004) celebrado
entre  la  Empresa  y  el  suscriptor  de  la  matricula  No.  153544,  el  cual  es  un  contrato  uniforme  y  consensual  en
concordancia con el artículo 128 de la Ley 142 de 1994., donde el servicio que se presta es el acueducto y alcantarillado
a cambio de un precio en dinero, de acuerdo con las estipulaciones establecidas dentro del mismo; ahora bien, respecto
al cobro de la reconexión se debe tener en:

• Artículo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994
 

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

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

• DIRECTIVA DE GERENCIA  No.  299  del  13   de  Septiembre   de  2016,  en  su  artículo  cuarto  numeral  4.4  
mediante el cual se regula lo concerniente al proceso de corte y reconexión, que expresa lo siguiente:

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 E.S.P.  

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ELIANA MARTINEZ identificado con
C.C.  No.  24551143  por  concepto  de  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
ELIANA MARTINEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 7 # 16- 43 C.COMERCIAL PIKINS LC
00 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: ELIANA MARTINEZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 153544 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 24 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: C-6586

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


