
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. 7200-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) señor(a) FERNAN DE JESUS GRANADA BERMUDEZ 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
7200-52

Fecha Resolución
5 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 17 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario FERNAN DE JESUS GRANADA BERMUDEZ

Matrícula No 65482

Dirección para Notificación
CL 4 N 12 - 23 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



ACTO ADMINISTRATIVO  N°.  7200-52

Pereria,   5 DE JUNIO DE 2019

Señor 
FERNAN DE JESUS GRANADA BERMUDEZ
USUARIO PREDIO MATRÍCULA 65482
CALLE 4  12-33  Barrio Berlin
Pereira

Asunto:    Remisión de la SSPD  de la queja con radicado N° 2195290442942

Con atención al  oficio  enviado por  la  SSPD con radicado N°  20198300138171 del  16/05/2019,   y
recibido en la Empresa el día 16 de mayo de 2019,  por el cual dan traslado de la queja o denuncia
que  impetró  el  señor  Fernán  de  J.  Granada  Bermudez  identificado  con  la  cédula  de  ciudadanía
10.075.221,   respecto al  cambio del medidor que la Empresa pretende en el predio con matrícula
65482 y se le habia enviado carta de socialización en el mes de febrero informando la necesidad y
que la causal era FRENADO O MAL ESTADO y el  usuario  manfiesto su inconformidad porque el
equipo de medida registra normalmente desvirtuando que se encuentre frenado.

Es pertinente,  informar al usuario,  que ya la Empresa ha analizado el caso particular del cambio
del  medidor  que  se  requiere  en  el  predio  con  matrícula  65482,   y  se  le  ha  emitido  los  actos
administrativos en forma clara y oportuna,  atendiendo los requerimientos que ha presentado tanto
ante la SSPD Y LA  EMPRESA,  y estos actos  se encuentran en firme,  por lo tanto,  esta queja o
denuncia por el hecho que manifiesta ya fue atendido mediante Resolución 18842-52 del 12 de abril
de 2019  y Resolución 7183-52  del 8 de mayo de 2019.  

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

Se  adjunta  copia  de  los  actos  administrativos  N°  18842-52  y  7183-52,  los  cuales  han  sido
notificados dando  cabal cumplimiento a la legislación vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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. 

Ley 142 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.”

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

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

Este Departamento,  da por atendida la Queja o Denuncia presentada por el señor Fernan Granada
Bermudez,   en  relación  con  el  cambio  del  medidor  que  se  pretende  en  el  predio  con  matricula
65482,  ubicado en la Carrera 12  3-89  Popular Modelo, Pereira.   y se adjunta copia de las actos
administrativos por los cuales se analizó y dio respuesta anteriormente,  por los mismos hechos.

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 5 DE JUNIO DE 2019

Atentamente,

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



COPIA
Resolución No. 18842-52 

DE: 12 DE ABRIL DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  18842  DE  28  DE  MARZO  DE  2019  SOBRE  
RECLAMO No. 233367 DE 8 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) FERNAN DE JESUS GRANADA BERMUDEZ, identificado (a)  con cédula de ciudadanía
No.  10075221  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.
233367-52 de 13 DE MARZO DE 2019, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
número consistente en CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de la factura con matrícula No. 65482
Ciclo 8, ubicada en la dirección CR 12 # 3- 89, Barrio POPULAR MODELO 

Que el  recurrente  por  escrito  presentado el  día  28  DE MARZO DE 2019 manifestando su  inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión porque lo han visitado en dos
oportunidades  para  realizar  el  cambio  del  medidor,  y  el  usuario  considera  que  registra  correctamente,   de
forma  arbitraria  lo  estan  obligando  a  cambiarlo,  y  desconoce  los  motivos  del  cambio  o  falla  del  medidor,   y
considera que esta en la libertad de elegir si hace reparar o repotenciar o comprar nuevo medidor en donde lo
vendan con garantia y  certificado de calibración y tambien puede elegir un fontanero calificado,    al respecto
me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

En  primera  instancia  es  importante  aclarar  que  el  cambio  de  los  equipos  de  medición  obedece  única  y
exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Públicos
Domiciliarios, en especial el Articulo 146 de la Ley 142 de 1994 y legislación complementaria, pues la Empresa
tiene el deber y la obligación legal de garantizar la correcta medición de los consumos a los usuarios con el
ánimo de dar seguridad en lo facturado y obtener su derecho a la medición y al pago de lo realmente utilizado,
aclarándole que la misión de la Empresa es la prestación de los servicios de acueducto y alcantarillado y no la
comercialización  de  medidores  pero  este  es  un  elemento  indispensable  para  el  correcto  cobro  de  los
consumos.

Dicha labor se realiza a través de los planes de mejoramiento de la medición, verificando los diferentes predios
de la  ciudad  con  el  fin  de  identificar  inmuebles  con  medidores  frenados,  clase  de  uso  obsoleta  por  avance
tecnológico o servicios directos.

Una vez revisado  la decisión impugnada y el histórico del sistema de información comercial se observa que el
medidor  actual No. 0915MMCEL101710AA   fue instalado por la Empresa el 12/12/2009,  es decir,  tiene más
de 9 años de haber sido instalado,  por lo tanto,  se procedió de conformidad con la ley 142/94 a notificar sobre
la necesidad del cambio del medidor, con carta de socialización y, por ende se le informó  que se procedería
de acuerdo al art 145 de la ley 142 de 1994 que establece al respecto del Control sobre el funcionamiento de
los medidores: 

Las  condiciones  uniformes  del  contrato  permitirán  tanto  a  la  empresa  como  al  suscriptor  o  usuario
verificar el estado de los instrumentos que se utilicen para medir el consumo; y obligarán a ambos a
adoptar precauciones eficaces para que no se alteren. 

No obstante, el usuario manifestó en el escrito de recursos,  radicado el 28 de marzo de 2019,  su negativa al



cambio   por considerar que se encuentra en buen estado,   de forma arbitraria lo estan obligando a cambiarlo,
y desconoce los motivos del cambio o falla del medidor,  y considera que esta en la libertad de elegir si hace
reparar o repotenciar o comprar nuevo medidor en donde lo vendan con garantia y  certificado de calibración y
tambien puede elegir un fontanero calificado,     por lo tanto,  la Empresa no ha podido ejecutar la orden de
trabajo  N°  2754659    generada  el  19/07/2018  la  cual  se  cerró  en  el  sistema  y  se  generó  una  nueva  N°
2871243,  y el usuario ya es conocedor de los fundamentos de derecho,  por los cuales la Empresa pretende la
reposición del medidor por uno que cumpla las condiciones metrologicas exigidas actualmente por la Empresa,
 porque la Empresa si ha informado al usuario del predio los motivos por los cuales se pretende la reposición
del medidor y se le ha informado las opciones que tenia, mediante cartas enviadas en junio de 2018 y febrero
de 2019 :

Es así como, en cumplimiento con lo dispuesto en Ley 142 de 1994, y el  Decreto 1077/2015 en concordancia
con  la  Resolución  CRA 457  de  2008,  la  Empresa  está  en  el  deber  de  realizar  el  cambio  de  su  medidor  para
instalar un equipo de mejores características metrológicas ofrecido por el desarrollo tecnológico actual.

Por lo anterior, muy respetuosamente le informamos que a partir del presente aviso usted cuenta con un plazo
máximo de quince (15) días calendario, para elegir una de las siguientes opciones:

1.   Adquirir en el mercado un medidor con las siguientes características metrológicas: R-160, Q1=15,7 Lt/h
Q3=2,5  M3/h,  Transmisión  Magnética,  Qa=0.5  Lt/h,  posteriormente  llevarlo  a  la  Empresa  con  su
correspondiente  factura  y  certificado  de  laboratorio  para  proceder  con  su  instalación,  la  garantía  del
equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por usted. En esta opción el usuario debe asumir el costo
de la instalación.

2.   Adquirir en nuestra Empresa un medidor plástico a un precio aproximado de $186.791 IVA incluido con
una  garantía  directa  de  tres  (3)  años  otorgada  por  Aguas  y  Aguas.  Este  valor  no  incluye  gastos  de
instalación y podrá financiarlo en la Factura (El valor relacionado es sujeto a políticas  y restricciones 
de la compañía.)





Que la empresa procederá a pronunciarse respecto a las pretensiones del usuario, en los siguientes términos:

Legitimación para el cambio de medidores por AVANCE TECNOLÓGICO. Que en el caso concreto y con
el fin de dar cabal respuesta a las pretensiones planteadas por el peticionario y en aras de dar cumplimiento  a
los principios de legalidad y debido proceso, establecidos en los artículos 6° y 29° de la Constitución Política de
Colombia, se analizó el caso bajo examen encontrando lo siguiente:  

Que se hace necesario informar que SI existe justificación para el cambio del medidor, y que éste trae consigo
ventajas para el usuario, así como que la Empresa ha actuado dentro de los lineamientos legales vigentes, en
pro del derecho a la correcta medición del consumo del usuario para su posterior facturación, donde se deriva
la obligación de los usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo exija, lo anterior, de acuerdo
al  Artículo  9,  numeral  9.1  en  concordancia  con  el  artículo  144  de  la  Ley  142  de  1994,  que  predican  lo
siguiente: “Artículo 9o. DERECHO DE LOS USUARIOS.   (…) 9.1.  Obtener de las empresas la medición de
sus consumos reales  mediante instrumentos tecnológicos apropiados,  dentro de  plazos  y  términos  que para
los efectos fije la comisión reguladora, con atención a la capacidad técnica y financiera de las empresas o las
categorías de los municipios establecida por la ley.” 



Que  respecto  al  cobro  del  mismo,  la  Empresa  encuentra  su  fundamento  en  el  entendido  en  que  es  una
obligación  del  usuario  reemplazarlos  cuando  la  Empresa  lo  exija,  y  cuyos  conceptos  estarán  a  cargo  del
propietario, usuario o suscriptor del servicio, lo anterior de conformidad con los artículos 135 y 144 de la Ley
142 de 1994, que predican los siguiente:

Ley 142 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.”

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

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

Que  es  importante  aclarar  que  el  cambio  de  los  equipos  de  medición  obedece  única  y  exclusivamente  al
cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Públicos Domiciliarios, en
especial el Articulo 146 de la Ley 142 de 1994 y legislación complementaria, pues la Empresa tiene el deber y
la  obligación  legal  de  garantizar  la  correcta  medición  de  los  consumos  a  los  usuarios  con  el  ánimo  de  dar
seguridad en lo facturado y obtener su derecho a la medición y al pago de lo realmente utilizado, aclarándole
que  la  misión  de  la  Empresa  es  la  prestación  de  los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado  y  no  la
comercialización  de  medidores,  pero  este  es  un  elemento  indispensable  para  el  correcto  cobro  de  los
consumos y no es una actitud y de forma arbitraria, ni se le esta obligando  cometiendo abuso de la autoridad,
porque  la  normatividad  vigente,  contempla  que  se  podrá  efectuar  la  reposición  del  medidor  cuando
existan equipos más preciso debido al avance tecnológico, desvirtuando así la afirmación del usuario, 
donde  manifiesta  que  de  forma  verbal  se  le  informo  la  necesidad  del  cambio.    Igualmente  en  la
comunicación  enviada  se  le  brindó  al  opción  de  adquirir  el  medidor  en  el  mercado  cumpliendo  las
carteristicas metrológicas que la Empresa exige,  y lo debe presentar en el Centro de Servicios con la
factura de compraventa y el certificado de calibración,   pero al observar que cumplido el plazo no lo hizo,
la  Empresa  procedió  a  enviar  al  personal  a  realizar  el  cambio  respectivo,   y  no  se  le  esta  obligando,  
simplemente  se  da  cumplimiento  a  los  mandatos  legales  y  al  contrato  de  condiciones  uniformes,  donde  se
consagran  los  deberes  y  obligaciones  del  usuario.    Se  observa  que  se  generó  por  error  orden  de  trabajo
2855541 el  20/02/2019,   por  la  causal:   FRENADO O MAL ESTADO,   por  lo  cual  se  procedió  a  cerrar  esta
orden y generar una nueva por AVANCE TECNOLOGICO la orden N° 2871243 del 01/04/2019.

Que dicha labor se realiza a través de los planes de mejoramiento de la medición, verificando los diferentes predios de la
ciudad con el fin de identificar inmuebles con medidores frenados, clase de uso obsoleta o servicios directos.

Que es preciso señalar que el proceso de cambio de medidores por avance tecnológico  no se realiza al azar, cuando
hay nuevos equipos en el mercado que mejoran el proceso de medición de los consumos, la Empresa inicia el cambio de
medidores en los inmuebles más antiguos; por lo tanto, este proceso lleva más de 3 años desde que salieron los nuevos
aparatos de medida,  una es  la  causal  de  avance tecnológico  y  otra  la  causal  de  fallas  en  el  funcionamiento  en  el
equipo de medida, la cual demanda que el dispositivo se cambie tras advertir la irregularidad en su funcionamiento.

Que  adicionalmente  se  informa  al  recurrente   que  las  razones  del  cambio  de  medidores  son  de  carácter  particular  y
concreto;  ya que,  en el  caso del  cambio  por  avance  tecnológico,  se  verifica  la  fecha  de  instalación  del  medidor  con  la
finalidad  de  cambiar  en  primer  lugar  los  medidores  más  antiguos  de  la  ciudad.  Además,  en  otros  casos,  el  cambio  se
produce porque los equipos están frenados o en mal estado. Por lo tanto, la Empresa siempre analiza las condiciones del
predio  y  el  equipo  de  medición  antes  de  iniciar  el  proceso  de  socialización  de  necesidad  del  cambio  y  en  la  carta  de
socialización dice claramente que es por AVANCE TECNOLÓGICO.

Que la Superintendencia de Servicios públicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD 532 de 2017 manifestó:
“En caso de cambio de medidor  por  avance tecnológico,  no  será  necesario  verificar  si  el  medidor  actualmente
instalado funciona correctamente o no, razón por la cual el usuario estará obligado a realizar el cambio, so pena



de que la empresa lo realice a su costa” (el subrayado es nuestro). Que en otras palabras, el cambio de medidor por
avance tecnológico no exige que el actual instrumento de medida sea sometido a prueba de laboratorio.

Resulta  imperativo  informar  que  las  empresas  de  servicios  públicos  domiciliarios  cuentan  con  la  potestad  legal  de
efectuar la suspensión y corte del contrato por la negación de la instalación del medidor, de conformidad con la normativa
que a continuación se relaciona: 1). La Ley 142 de 1994, en su Artículo 141, consagra el incumplimiento, terminación y
corte del servicio así: El incumplimiento del contrato por un período de varios meses, o en forma repetida, o en materias
que afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte
del  servicio.  En  las  condiciones  uniformes  se  precisarán  las  causales  de  incumplimiento  que  dan  lugar  a  tener  por
resuelto  el  contrato  (...).  2).  La cláusula  décima del  Contrato  de  Condiciones  Uniformes  de  Aguas  y  Aguas  de  Pereira,
establece  como  una  obligación  de  los  usuarios  permitir  que  la  empresa  instale  los  medidores  que  sean  necesarios,  a
saber: “(…) “Obligaciones del suscriptor o usuario: e) Adquirir, permitir la instalación y mantenimiento de los instrumentos
para  medir  los  consumos,  de  acuerdo  con  las  condiciones  técnicas  exigidas  por  la  Empresa.  Igualmente,  autorizar  la
reparación o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los
consumos,  o  cuando  el  desarrollo  tecnológico  ponga  a  disposición  instrumentos  de  medida  más  precisos.  Cuando  el
usuario o suscriptor pasado un período de facturación, después de la comunicación por parte de la Empresa no tome las
acciones  necesarias  para  reparar  o  reemplazar  los  medidores,  la  Empresa  podrá  hacerlo  por  cuenta  del  usuario  o
suscriptor.” (Cursiva fuera de texto) (…).

Así  mismo,  el  contrato  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  de  la  empresa  de  Acueducto  y  alcantarillado  de  Pereira
expresamente  estipula  en  la  CLÁUSULA  DÉCIMO  QUINTA  numeral  03  dentro  de  las  causales  de  suspensión  por
incumplimiento del contrato de condiciones uniformes la siguiente: n) No permitir el traslado del equipo de medición,
la reparación o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medición.

Igualmente  es  de  anotar,  que  la  suspensión  temporal  del  contrato  por  su  parte  se  refiere  específicamente  a  la  no
prestación del servicio de acueducto mientras el usuario no autorice el cambio del medidor; de tal manera que, cuando el
suscriptor  adquiera  el  medidor  en  el  mercado  o  permita  la  instalación  del  nuevo  aparato  de  medida  por  parte  de  la
Empresa, el servicio será reconectado. Por lo anterior, se concluye que este Departamento se refiere a la suspensión del
contrato y NO a la terminación definitiva del contrato; por lo tanto, en cumplimiento del artículo 154 de la ley 142 de 1994,
contra los actos de suspensión que realice la empresa procede el recurso de reposición, y el de apelación en los casos
en que expresamente lo consagre la ley.

Adicionalmente, se puede concluir que se realizó correctamente la socialización de la necesidad del cambio de medidor, y
en dicho documento se le dio la oportunidad al usuario de adquirir un nuevo aparato de medida en el mercado de acuerdo
a las características legales exigidas o comprarlo en la Empresa. Así mismo, en la carta de socialización se explica muy
claramente que la causal del cambio es por avance tecnológico; es decir, el cambio no se realiza por el mal estado del
aparato  de  medida  sino  porque  actualmente  existen  equipos  de  medida  que  pueden  medir  los  consumos  con  mayor
precisión, teniendo en cuenta que el medidor lleva más de 09 años instalado en el predio. Por lo anterior, es necesario
el cambio del aparato de medida independientemente de que no esté frenado o presente fallas, y como ya se dijo
anteriormente, por esta causal no es necesario enviar el medidor a calibración en laboratorio.

Por lo tanto,  se  CONFIRMA la decisión 233367-52 del 13 de marzo de 2019  y la empresa le reitera que
se  debe  efectuar  la  reposición  del  medidor  N°  0915MMCEL101710AA y  el  suscriptor  debe  asumir  el
costo,  debido  al  AVANCE  TECNOLOGICO   y  el  incumplimiento  en  el  Contrato   de  Prestación  del
Servicio con matrícula 65482,   genera la terminación del mismo, lo cual origina el corte del servicio, 
una vez quede agotada la via administrativa, la cual se surte cuando se realice la notificación personal
o por aviso de esta decisión administrativa.

Quedando así resuelto el recurso de reposición 
 
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.



FUNDAMENTOS LEGALES

LEY 142 DE 1994:  

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

No será obligación del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada; pero
sí  será  obligación  suya  hacerlos  reparar  o  reemplazarlos,  a  satisfacción  de  la  empresa,  cuando  se
establezca que el funcionamiento no permite de terminar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnológico ponga a su disposición instrumentos de medida más precisos. Cuando el usuario o
suscriptor,  pasado  un  período  de  facturación,  no  tome  las  acciones  necesarias  para  reparar  o  reemplazar  los
medidores, la empresa podrá hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (…)  :     "Las condiciones uniformes
del contrato permitirán tanto a la empresa como al suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos que
se utilicen para medir el consumo; y obligarán a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no se alteren.
Se permitirá a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los instrumentos de medida para verificar su estado."

Art 145  :    "Las condiciones uniformes del contrato permitirán tanto a la empresa como al suscriptor o usuario
verificar  el  estado  de  los  instrumentos  que  se  utilicen  para  medir  el  consumo;  y  obligarán  a  ambos  a  adoptar
precauciones  eficaces  para  que  no  se  alteren.  Se  permitirá  a  la  empresa,  inclusive,  retirar  temporalmente  los
instrumentos de medida para verificar su estado."

 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.

El Contrato de Condiciones Uniformes (Resolución 182 de 2004) en su Cláusula Décima literal E. establece:

“CLAUSULA DÉCIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El  suscriptor  o  usuarios  tendrán
las siguientes obligaciones:

(…)

e) Adquirir, permitir la instalación y mantenimiento de los instrumentos para medir los consumos, de acuerdo
con las  condiciones técnicas exigidas por  la  Empresa.  Igualmente,  autorizar  la  reparación  o  reemplazo  de
dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los consumos, o
cuando  el  desarrollo  tecnológico  ponga  a  disposición  instrumentos  de  medida  más  precisos.  Cuando  el
usuario o suscriptor pasado un periodo de facturación, después de la comunicación por parte de la Empresa
no tome las  acciones  necesarias  para  reparar  o  reemplazar  los  medidores,  la  Empresa  podrá  hacerlo  por
cuenta  del  usuario  o  suscriptor.  Mantener  la  cámara  de  registro  o  cajilla  de  los  medidores  limpia  de
escombros,  materiales,  basuras  u  otros  elementos.  Ultimo  inciso  Artículo  20  del  Decreto  302  de  2000.”
(Cursiva fuera de texto)

Como reza la Resolución 182 de 2004 en su articulado:

“CLAUSULA DÉCIMO QUINTA. SUSPENSIÓN DEL SERVICIO:

(…)3. Suspensión por incumplimiento del contrato de condiciones uniformes. El incumplimiento del contrato
por  parte  del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  unilateral  del  servicio  por  parte  de  la  entidad
prestadora de los servicios públicos, en los siguientes eventos:

(...)n)  No  permitir  el  traslado  del  equipo  de  medición,  la  reparación  o  cambio  justificado  del  mismo,
cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medición.”1 (Cursiva y negrita fuera de texto)

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

1 Resolución 182 de 2004, Cláusula Décimo Quinta, literal N.



RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  FERNAN  DE  JESUS
GRANADA BERMUDEZ  y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No. 233367-52 de 13 DE MARZO
DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

ARTICULO  SEGUNDO.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor  FERNAN DE JESUS GRANADA  BERMUDEZ enviando citación  a  la  Calle  4   12-23   Barrio  Berlin    y
haciéndole entrega de una copia de la misma.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 12 DE ABRIL DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

COPIA
RESOLUCIÓN NO.  7183-52

 DEL 8 DE MAYO DE 2019

SE  RESUELVE  SUSPENDER  TEMPORALMENTE  EL  CONTRATO  DE  PRESTACIÓN  DE  SERVICIOS  PÚBLICOS,
ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR,  ASÍ  MISMO SE PROCEDERA CON LA SUSPENSIÓN
DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRÍCULA No. 65482.

En  atención  a  la  PQR  presentada  el  2  de  Mayo  de  2019  ante  la  SUPERINTENDENCIA  DE  SERVICIOS
PUBLICOS DOMICILIARIOS con radicado N° 20195290430862, remitida por competencia a nuestra Empresa,
se le dio recepción bajo Tramite Unilateral N° 7183. 

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S E.S.P,
en  uso de  sus  facultades  constitucionales  (Ver  Artículo  209 de  la  Constitución  Pólitica  de  Colombia  del  año
1991),  legales  (Ver  Artículo  154 de  la  Ley 142 de  1994),  reglamentarias  y especialmente  las  conferidas  por
medio de la Directiva de Gerencia No. 0457 del 20 de agosto de 2002. 

CONSIDERANDO

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

Como Empresa Prestadora de Servicios Públicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada



y  oportuna  las  decisiones  que  involucran  a  nuestros  usuarios,  en  especial  cuando  se  relacionan  con  sus
derechos y deberes.

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

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

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

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. 65482 se le ha notificado en debida forma el cambio
de medidor por uno avanzado tecnológicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de
usted como suscriptor es no permitir el cambio.

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

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

7)  Es  usual  y  además  lógico  que  se  piense  que  la  única  obligación  existente  para  el  usuario,  sea  pagar
cumplidamente la factura y que con esta condición se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario
señalar  en  esta  oportunidad  que  el  usuario  tiene  a  su  cargo  veinte  obligaciones  señaladas  en  la  cláusula
decima del Contrato de Condiciones Uniformes 

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

HECHOS RELEVANTES:

1) La matrícula No. 65482 correspondiente al predio ubicado en CR 12 # 3-89 Barrio POPULAR MODELO, se
encuentra  activa  en  el  Sistema  de  Información  Comercial,  y  a  través  de  ella  le  cobran  los  servicios  de
acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2)  En visita realizada al inmueble en mención,  se verificó que es  necesario cambiar  el  medidor  por  uno que
tenga  un  avance  tecnológico  que  permita  medir  efectivamente  el  agua  potable  que  se  utiliza.  Para  ello  la
Empresa efectuó la socialización que manifestaba la necesidad del cambio de medidor. Esta fue mediante una
carta  emitida  por  el  Departamento  de  Control  de  Pérdidas  no  Técnicas  de  Aguas  y  Aguas  de  Pereira.  No
obstante se presentó una anomalía al momento de generar las cartas de socialización, ya que esta se
generó  por  “Medidor  Frenado  o  Mal  Estado”,  debiendo  ser  realmente  la  casual  de  “Avance
Tecnológico”,  de igual modo el usuario manifestó su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de
cambio, desconociendo la condición contractual.

3) Mediante escrito con radicado N° 20195290430862 del 2 de Mayo del 2019 dirigido a la superintendencia de servicios
públicos  domiciliarios,  con  asunto:  "Peticiones,  Quejas  y  Reclamos",  en  dicha  solicitud  el  usuario  expresa  la
inconformidad sobre el cambio de contador, aludiendo que se encuentra en buen estado y se puede leer.

4) Además de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Artículos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,



la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medición, razón por la cual se expidió la solicitud No. 2855541 para cambio de medidor el
20 de Febrero de 2019 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la
Empresa.

5)   Debido  a  la  inconsistencia  presentada  al  generar  la  solicitud  No.  2855541  para  cambio  de  medidor  por
“Frenado  o  Mal  Estado”,  se  procedió  a  cancelar  dicho  trámite,  generándose  uno  nuevo  bajo  el  radicado  N°
2871243 para cambio de medidor esta vez por la causal correcta de “Avance Tecnológico”, procedimiento que
actualmente se encuentra en desarrollo.

6)  Se  hace  evidente  para  Aguas  y  Aguas  de  Pereira,  que  el  usuario  de  la  matrícula  No.  65482  estaría
desconociendo las normas legales al omitir el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposición.

7)  De  acuerdo  con  lo  anterior,  el  Prestador  del  Servicio,  tiene  claro  que  el  paso  legal  a  seguir   en  caso  de
persistir la negativa del usuario al cambio del medidor, es ordenar de forma temporal la suspensión del servicio
de  agua  potable  para  la  matrícula  No.  65482,  debido  a  que  el  usuario,  incumpliría  así  sus  obligaciones
contractuales,  siendo  única  y  exclusiva  responsabilidad  del  usuario  subsanar  las  irregularidades  que  se
presentan,  según  lo  consagrado  en  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes,  en  la  CLAÚSULA  DÉCIMO
QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(…)

n) No permitir el traslado del equipo de medición, la reparación o cambio justificado del mismo, cuando ello sea
necesario para garantizar una correcta medición.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(…)

PRUEBAS

Para tomar la decisión, se tiene como evidencia, la comunicación enviada al predio (con su respectiva guía de
notificacion) donde se socializa la necesidad del cambio de medidor, procedimiento el cual el señor FERNAN
DE JESUS GRANADA NO AUTORIZO, a pesar de que el cambio del medidor evidentemente es necesario ya
que existe un AVANCE TECNOLÓGICO que permite mejorar  las  condiciones de medición para el  usuario  y
para la Empresa.





FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

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

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

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

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

Artículo  144.  De  los  medidores  individuales.  Los  contratos  uniformes  pueden  exigir  que  los  suscriptores  o
usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos necesarios para medir sus consumos. En



tal caso, los suscriptores o usuarios podrán adquirir los bienes y servicios respectivos a quien a bien tengan; y
la  empresa deberá  aceptarlos  siempre  que reúnan las  características  técnicas  a  las  que  se  refiere  el  inciso
siguiente.

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

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

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

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

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

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

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

(…)

n) No permitir el traslado del equipo de medición, la reparación o cambio justificado del mismo, cuando ello sea
necesario para garantizar una correcta medición.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(…)

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

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

Por  todo  lo  anteriormente  expuesto,  el  JEFE  DE  DEPARTAMENTO  DE  SERVICIO  AL  CLIENTE  de  la



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, estando facultado por la ley y las
reglamentaciones de la Empresa.

RESUELVE: 

Artículo 1°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matrícula No. 65482, ubicado en CR 12 # 3-
89 Barrio POPULAR MODELO, hasta tanto el usuario autorice la instalación del medidor.

Artículo 2°.  La presente resolución vincula  también al  propietario  del  predio  o  al  suscriptor  del  servicio,  aún  no  siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el fin de garantizar el debido proceso.

Artículo 3°.  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 E.S.P, y en subsidio
el  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  deberán  interponer  dentro  de  los
cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el Artículo 154 y 159 de la Ley
142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Artículos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011. 

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

Artículo 4°. Con el acto de citación para notificación, enviar copia de la presente Resolución de terminación del Contrato. 

Artículo  5°.  La  presente  Resolución  rige  a  partir  de  la  fecha  y  producirá  efectos  una  vez  se  surta  el  trámite  de  la
notificación.

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

Atentamente,

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



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. 6307-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) ROSALBA  CORREA LARGO 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
6307-52

Fecha Resolución
5 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 17 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario ROSALBA  CORREA LARGO

Matrícula No 189639

Dirección para Notificación
CL 17 BIS # 28- 201 MZ 6 CIUDAD JARDIN

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, 5 DE JUNIO DE 2019

Señor (a):
ROSALBA  CORREA LARGO
CL 17 BIS # 28- 201 MZ 6 - CIUDAD JARDIN
Teléfono: 3211397 
PEREIRA 

Radicación: No. 6307 Radicado el 23 DE MAYO DE 2019
Matrícula: 189639 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION:    USUARIO SOLICITA CERTIFICACIÓN  DESDE QUE
FECHA  Y HASTA LA FECHA, EL INMUEBLWE LOTE 201 DE LA MNA 6   BARRIO CIUDAD JARDIN, 
CUENTA CON EL SERVICIO  DE AGUA Y COMPLEMENTARIOS SI LOS HAY Y QUIEN ES EL
SUSCRIPTOR,  SEGUN OFICIO ANEXO.

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

En atención a la petición radicada el 23 DE MAYO DE 2019, este Deparamento se permite informar
lo siguiente:

El  predio  ubicado  en  la   CL  17  BIS  #  28-  201  MZ  6  -  CIUDAD  JARDIN,   y  que  se  encuentra
disfrutando  los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado,    servicios  prestados  por  la  Empresa  de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.   con matrícula 189639,   y figura actualmente
como SUSCRIPTOR Y/O USUARIO,   la señora   ROSALBA CORREA LARGO identificada con la
cédula  de  ciudadanía  24.926.174  y  no  cuenta  con  servicios  complementarios  prestados  por  la
Empresa.

En el sistema de información comercial que actualmente tiene la Empresa,  sólo tenemos histórico
de  datos  básicos  de  creación  de  matrículas   desde  el  año  2014,    sin  embargo  en  los  datos
históricos  del  módulo  de  medidores  podemos  observar  que   para  el  año  1999,   ya  estaba  activa
esta  cuenta,    porque  tiene  medidor  asignado  con  fecha  del  23/09/1999      y  a  la  fecha  tiene
instalado el medidor N°  P1715MMRSA106285AA, desde el 25/05/2018.



A la fecha se encuentra al día en sus pagos,   el último pago fue realizado el día 01/06/2019,  por
valor de $31.030,   por la prestación del servicio de acueducto y alcantarillado.

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

Dar por atendida la solicitud de información presentada por el  (la)  señor (a)  ROSALBA  CORREA
LARGO, identificado con C.C. No 24926174 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este
acto administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  al  señor(a)  ROSALBA   CORREA  LARGO
enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:  CL  17  BIS  #  28-  201  MZ  6  -  CIUDAD  JARDIN
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 5 DE JUNIO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 257-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.     

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

Resolución No
257-52

Fecha Resolución
5 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 17 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA ZULAY  GONZALEZ

Matrícula No 1788116

Dirección para Notificación
zulygon9098@gmail.com HACIENDA CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 5 DE JUNIO DE 2019

Señor (a):
MARIA ZULAY  GONZALEZ
zulygon9098@gmail.com
Teléfono: 0

Radicación: 257 del 28 DE MAYO DE 2019
Matrícula: 1788116
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: EL CONSUMO DE LA CASA SE AUMENTó ALTAMENTE Y
DICHA CASA ESTUVO DESOCUPADA LOS MESES DE FEBRERO, MARZO, ABRIL. HE PEDIDO VISITAS
DE GEOFONO EN DOS VECES Y NO HA SIDO POSIBLE. LA FACTURA DE ESTE MES ME LLEGó POR
175000. NECESITO CON URGENCIA DICHA VISITA. YA QUE LA VECINA DE LA PARTE DE ABAJO DE MI
CASA TIENE HUMEDAD EN LAS HABITACIONES Y ESTá PERJUDICADA.

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

De  conformidad  con  la  queja  presentada  el  28  de  MAYO  de  2019,  en  la  cual  se  hace  a  alusión  a  que  la
usuaria del predio ubicado en la MZ 65 CS 21, HACIENDA CUBA, ha solicitados la visita de geófono en un par
de ocasiones sin lograr que este se haga efectiva; al  respecto y comedidamente, nos permitimos exponer lo
siguiente:

Una vez radicada la queja y con el ánimo de establecer el estado de lo expuesto por el quejoso, se revisó el
sistema  de  información  comercial  de  la  Empresa,  encontrando  que  respecto  de  la  matrícula  No.  1788116
efectivamente  se  solicitó  la  revisión  técnica  con el  equipo  especializado de  geófono,  para  lo  cual  se  creó  la
orden de trabajo N° 2887560 con fecha del 14 de Mayo de 2019.

Ahora  bien,  es  válido  aclararle  a  la  usuaria  que  nuestra  Empresa  recibe  solicitudes  para  revisiones  con
geófono diariamente, por lo cual, se agendan en orden cronológico a su presentación y asi mismo se llevan a
cabo, la no realización de la visita no se debe a la voluntad o deseo de nuestro personal, sino al gran volumen
de procedimientos que se deben llevar a cabo diariamente.

De  este  modo,  sin  dejar  vencer  los  términos  de  ley,  no  se  ha  logrado  efectuar  la  revisión  en  un  lapso
satisfactorio para la quejosa, por esto la Empresa pide disculpas a la usuaria y se compromete a actuar con la
celeridad que las circunstancias de modo y tiempo lo permitan. 

Así las cosas, se procedio a acelerar el proceso de revisión técnica con geófono, ante lo cual, se encontró en
el Sistema de Información Comercial que mediante reclamo N° 234911 la señora MARIA ZULAY GONZALEZ
solicito suspender dicha visita.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) señor(a) MARIA ZULAY  GONZALEZ identificado con C.C. No.



24369098 por  concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo  indicado en  los  considerandos  de
este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) MARIA ZULAY  GONZALEZ enviando
citación a Dirección de Notificación: zulygon9098@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.
De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de
2011.

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

Atentamente, 

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 18972-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.                          

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

Recurso No 18972-52

Fecha Resolución Recurso 5 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234026 de 29 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 17 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario LORENA  GARCIA

Identificación del Peticionario 60335849

Matrícula No. 493510

Dirección para Notificación CR 27 # 72- 33 CUBA

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2890443

Resolución No. 18972-52 

DE: 5 DE JUNIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 18972 DE 16 DE MAYO DE 2019 SOBRE  RECLAMO
No. 234026 DE 15 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) LORENA  GARCIA, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 60335849 interpuso dentro de
los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 234026-52 de 29 DE ABRIL DE 2019, mediante la
cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula No. 493510 Ciclo 12, ubicada en la dirección
CR 27 # 72- 33, Barrio CUBA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Que el recurrente por escrito presentado el día 16 DE MAYO DE 2019 manifestando su inconformidad en cuanto a la
forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la  decisión   argumentando  que  no  es  justo  el  consumo
facturado en marzo,  porque es un local de bajo consumo,   al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la  parte  recurrente  en  el  escrito  de
recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido  Proceso,
establecidos  en  los  artículos  6°  y  29  de  la  Constitución  Política  de  Colombia,   se  consideró  ajustado  a
derecho  practicar  una  segunda  inspección  técnica  al  predio  objeto  de  recurso,  la  cual  se  realizó   por
personal del Departamento de Servicio al Cliente  el  día   22  de MAYO  de 2019   donde se constató que
el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa,   a través de acometida de 1/2" de
diámetro,  con  el  equipo  de  medida  en  buen  estado  registraba  una  lectura  acumulada  de  293  m3,
instalaciones en buen estado,   no se detectó daño alguno,   en el local labora una  persona en las horas de
la tarde.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se  presentó
desviación  significativa  del  consumo  en  el  periodo  de    marzo    de  2019,   y  se  confirmó  la  lectura,   se
determinó  que  fue  utilización  del  consumo,    por  lo  cual  el  Grupo  de  Previa  a  la  Facturación,  grabó  la
novedad:    NO  SE  PERCIBE  DAÑO  PORBABLE  CONSUMO  -SE  VERIFICO  LECTURA   y  cobró  el
consumo total  que registró  el  medidor,      el  cual   avanzó  en este  periodo   8   m3  y  se  facturaron  en  su
totalidad

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el  procedimiento  para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedó  demostrado  que  la  desviación  superó  el  65%  al  promedio  histórico  de  consumo,  y  que  no  se  le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento,  este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decisión atacada por la presente vía, en su defecto reliquidar
el   consumo del  período de facturación  de    marzo de 2019,  cobrando el consumo promedio histórico,  
equivalente a 1 m3. 



En consecuencia,   se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el período de   marzo de 2019,  
revocándose así  la decisión inicial,   Quedando así resuelto el recurso de reposición      y si bien procede
el  recurso  de  apelación,   este  es  subsidiario,   cuando  no  se  accede  al  petitum,   pero  en  este  caso  particular  se
REVOCO la decisión inicial y se concedió lo pedido.

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

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

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

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles,  la empresa deberá que revisar el
equipo  de  medida,  y  seguir  con  el  procedimiento  establecido  en  el  capítulo  de  retiro  y  cambio  de



medidores, teniendo en cuenta las garantías del debido proceso mencionadas en esta Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre
en  violación  al  debido  proceso  en  caso  de  cobrar  el  consumo  a  pesar  de  haberse  identificado  una
desviación  significativa  y  no  haber  efectuado  la  investigación  previa,  lo  cual  dará  lugar  a  que  pierda  lo
cobrado por encima del promedio del usuario”

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -36379 detallado así:

Concepto Períod
o

Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-3 483 1 8 1012 8092 -7081

AJUSTE A LA
DECENA

2019-3 483 0 0 0 -1 1

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-3 483 1 8 1551 12411 -10860

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-3 483 1 8 911 7285 -6375

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-3 483 1 8 1723 13786 -12062

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2019-3 483 0 0 -3 0 -3

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por LORENA  GARCIA
en contra de la Resolución No. 234026-52 de 29 DE ABRIL DE 2019, y  REVOCA  la decisión
anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  493510  la  suma  de   -36379.  Dicha
acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período
de facturación.

ARTICULO TERCERO.   La  presente  Resolución  rige  a  partir  de  la  fecha  de  su  notificación  y



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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 5 DE JUNIO DE 2019

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. 18970-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) JAVIER DARIO                  CARDENAS 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 18970-52

Fecha Resolución Recurso 5 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234446 de 13 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 17 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario JAVIER DARIO                  CARDENAS

Identificación del Peticionario 71642706

Matrícula No. 1456482

Dirección para Notificación CR 30 # 15- 87 PS 2 TERMINAL

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. 2890441

Resolución No. 18970-52 

DE: 5 DE JUNIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 18970 DE 16 DE MAYO DE 2019 SOBRE  RECLAMO
No. 234446 DE 8 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) JAVIER DARIO CARDENAS, identificado (a) con cédula de ciudadanía No.
71642706  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución
No.  234446-52 de 13 DE MAYO DE 2019,  mediante la  cual  se  declaró  NO PROCEDENTE el
Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con  matrícula  No.  1456482  Ciclo  8,  ubicada  en  la
dirección CR 30 # 15- 87 PS 2, Barrio TERMINAL en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  16  DE  MAYO  DE  2019  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión  argumentando que el cobro es muy alto,   para los habitantes del predio que son las
mismas 6 personas,   solicita revisar,   al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la  parte  recurrente  en  el  escrito  de
recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido  Proceso,
establecidos  en  los  artículos  6°  y  29  de  la  Constitución  Política  de  Colombia,   se  consideró  ajustado  a
derecho  practicar  una  segunda  inspección  técnica  al  predio  objeto  de  recurso,  la  cual  se  realizó   por
personal del Departamento de Servicio al Cliente  el  día   5  de MAYO  de 2019   donde se constató que el
inmueble  disfruta  del  servicio de acueducto  prestado  por  la empresa,    a  través de  acometida  de  1/2"  de
diámetro,  con  el  equipo  de  medida  en  buen  estado  registraba  una  lectura  acumulada  de  1390  m3,
instalaciones en buen estado,   no se detectó daño alguno,  habitan seis  personas.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se  presentó
desviación  significativa  del  consumo  en  el  periodo  de    ABRIL    de  2019,   y  se  confirmó  la  lectura,   se
determinó  que  fue  utilización  del  consumo,    por  lo  cual  el  Grupo  de  Previa  a  la  Facturación,  grabó  la
novedad:    NO  SE  PERCIBE  DAÑO  PORBABLE  CONSUMO  -SE  VERIFICO  LECTURA   y  cobró  el
consumo total que registró el medidor,      el  cual   avanzó en este periodo  32  m3  y se facturaron en su
totalidad

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el  procedimiento  para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedó  demostrado  que  la  desviación  superó  el  65%  al  promedio  histórico  de  consumo,  y  que  no  se  le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento,  este Departamento encuentra



procedente y ajustado a derecho modificar la decisión atacada por la presente vía, en su defecto reliquidar
el   consumo del  período  de facturación  de   ABRIL de 2019,  cobrando  el  consumo promedio  histórico,  
equivalente a 16 m3. 

En consecuencia,   se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el período de  ABRIL de 2019,  
revocándose así  la decisión inicial,   Quedando así resuelto el recurso de reposición      y si bien procede
el  recurso  de  apelación,   este  es  subsidiario,   cuando  no  se  accede  al  petitum,   pero  en  este  caso  particular  se
REVOCO la decisión inicial y se concedió lo pedido.

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

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

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

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.



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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre
en  violación  al  debido  proceso  en  caso  de  cobrar  el  consumo  a  pesar  de  haberse  identificado  una
desviación  significativa  y  no  haber  efectuado  la  investigación  previa,  lo  cual  dará  lugar  a  que  pierda  lo
cobrado por encima del promedio del usuario”

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -52394 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajado

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-4 483 3 19 5170 32741 -27571

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2019-4 483 0 0 -1 0 -1

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-4 483 3 19 4654 29476 -24822

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso presentado por  JAVIER DARIO  
CARDENAS en contra de la Resolución No. 234446-52 de 13 DE MAYO DE 2019, y  REVOCA 

la decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1456482  la  suma  de   -52394.  Dicha
acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período
de facturación.

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



el archivo del expediente, porque se accedió a la petitum del recurrente..

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 5 DE JUNIO DE 2019

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. 18977-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.                          

Por medio de la  cual  se resolvió  RECURSO,  interpuesto por  el  (la)  señor(a)  MARITZA CORCHO  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 18977-52

Fecha Resolución Recurso 5 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234296 de 16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 17 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario MARITZA CORCHO

Identificación del Peticionario 24481427

Matrícula No. 1658665

Dirección para Notificación CS 23 QUINTAS DE PINDANA PUEBLITO CAFETERO

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. 2893773
Resolución No. 18977-52 

DE: 5 DE JUNIO DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  18977  DE  20  DE  MAYO  DE  2019  SOBRE  
RECLAMO No. 234296 DE 30 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) MARITZA CORCHO, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 24481427
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 234296-52
de 16 DE MAYO DE 2019, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
número consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
la factura con matrícula No. 1658665 Ciclo 11, ubicada en la dirección CL 63 # 14- 40 EDIF 1 APTO
301, Barrio URBANIZACION BOSQUES DE SANTA MONICA  en el (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-4.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  20  DE  MAYO  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión 
argumentando  que  el  apto  ha  permanecido  desocupado,  y  solicita  nueva  visita  programada  para
que los porteros le permitan el ingreso al revisor,  segun oficio adjunto al expediente,  al respecto
me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN.

Con el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la  parte  recurrente  en  el  escrito  de
recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido  Proceso,
establecidos  en  los  artículos  6°  y  29  de  la  Constitución  Política  de  Colombia,   se  consideró  ajustado  a
derecho  practicar  una  segunda  inspección  técnica  al  predio  objeto  de  recurso,  la  cual  se  realizó   por
personal del Departamento de Servicio al Cliente  el  día   23  de MAYO  de 2019   donde se constató que
el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa,   a través de acometida de 1/2" de
diámetro,  con  el  equipo  de  medida  en  buen  estado  registraba  una  lectura  acumulada  de  124  m3,  predio
desocupado,   la  llave  de  pso  se  encontraba  cerrada,   por  lo  cual  no  hay  utilización  del  servicio  de
acueducto en el interior del apartamento,  acometida y medidor se observan en buen estado sin fugas.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se  presentó
desviación  significativa  del  consumo  en  el  periodo  de    ABRIL    de  2019,   y  se  confirmó  la  lectura,   se
determinó  que  fue  utilización  del  consumo,    por  lo  cual  el  Grupo  de  Previa  a  la  Facturación,  grabó  la
novedad:    PREDIO  RECIEN  OCUPADO   y  cobró  el  consumo  total  que  registró  el  medidor,      el  cual  
avanzó en este periodo  21  m3  y se facturaron en su totalidad

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el  procedimiento  para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que



quedó demostrado que la desviación superó el 65% al promedio histórico de consumo,  este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisión atacada por la presente vía, en su defecto
reliquidar  el    consumo  del  período  de  facturación  de    ABRIL  de  2019,   cobrando  solamente  los  cargos
fijos.  

En consecuencia,   se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el período de  ABRIL de 2019,  
revocándose así  la decisión inicial,   Quedando así resuelto el recurso de reposición.

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

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

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

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.



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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre
en  violación  al  debido  proceso  en  caso  de  cobrar  el  consumo  a  pesar  de  haberse  identificado  una
desviación  significativa  y  no  haber  efectuado  la  investigación  previa,  lo  cual  dará  lugar  a  que  pierda  lo
cobrado por encima del promedio del usuario”

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -68767 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajado

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-4 414 0 21 0 36187 -36187

AJUSTE A LA
DECENA

2019-4 414 0 0 -3 -2 -1

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-4 414 0 21 0 32579 -32579

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  MARITZA  CORCHO
contra la Resolución No. 234296-52 de 16 DE MAYO DE 2019, y REVOCA  la decisión anterior por 
lo expuesto en los considerandos de ésta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 1658665 la suma de  -68767. Dicha
acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de
facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



Dado en PEREIRA, el 5 DE JUNIO DE 2019

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. 18975-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.                          

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

Recurso No 18975-52

Fecha Resolución Recurso 5 DE JUNIO DE 2019

DERECHO DE PETICIÓN 6292 de 10 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 17 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE FRANCISCO AYALA ORTIZ

Identificación del Peticionario 4374329

Matrícula No. 151944

Dirección para Notificación BLOQUE 11 APTO 406 GAMMA V

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. 18975-52 

DE: 5 DE JUNIO DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  18975  DE  20  DE  MAYO  DE  2019  SOBRE  
DERECHO DE PETICIÓN No. 6292 DE 29 DE ABRIL DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) JOSE FRANCISCO AYALA ORTIZ,  identificado (a)  con cédula de ciudadanía
No. 4374329 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No.
6292-52 de 10 DE MAYO DE 2019, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del
mismo número consistente en CAMBIO DE TARIFA,  LOCAL DONDE FUNCIONA ALCOHOLICOS
ANONIMOS,  de la factura con matrícula No. 151944 Ciclo 2, ubicada en la dirección CR 7 # 13- 36,
Barrio PARQUE LA LIBERTAD.  

Que el recurrente por escrito presentado  en el centro de Servicios el día 20 DE MAYO DE 2019,   e
igualmente  lo  presentó  en  la  Alcaldia  de  Pereira,   con  radicado  N°  24096-2019  el  17-05-2019,  y
ante  la  Personeria  Municipal  el  día  17-05-2019,  con  radicado  03470,   donde  manifiesta    su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió la solicitud que elevó a la Alcaldia Municipal,  y
la cual fue remitida a la Empresa Aguas y Aguas de Pereira,  para su análisis y respuesta,  y   este 
Departamento  declaró  no  procedente  la  solicitud  de  modificar  la  clase  de  uso  del  local,   de
comercial a especial   y al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 6292-52 de 10 de mayo  2
de mayo de 2019 resolvió la petición, en el siguiente sentido: “[…] ARTICULO 1o.  Declarar NO
PROCEDENTE la petición  presentado por  JOSE FRANCISCO AYALA ORTIZ, identificado (a) con
cédula  de  ciudadanía  No.  4374329  por  concepto  de    CAMBIO  DE  TARIFA,   LOCAL  DONDE
FUNCIONA  ALCOHOLICOS  ANONIMOS   de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la
presente Resolución. 
[...]”. 

Que  frente  al  acto  administrativo  que  resolvió  desfavorablemente   la  petición   recibida  en  la
Empresa el día 29 de abril de 2019 el señor JOSE FRANCISCO AYALA ORTIZ   manifesto su
inconformidad   e  interpuso recurso de reposición el día 20 de mayo  de 2019, en cuanto a la
determinación empresarial de Declarar NO PROCEDENTE la solicitud.

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



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:

Que  frente  al  tema  en  comento  la  SUPERINTENDENCIA  DE  SERVICIOS  PÚBLICOS
DOMICILIARIOS se pronunció amplia y suficientemente  en variios conceptos: 

(…) Dicho lo anterior, y en el entendido que su solicitud tiene que ver con la contribución especial de
solidaridad  a  que  se  refiere  el  artículo 89 de  la  Ley  142  de  1994,  a  continuación  haremos  algunas
precisiones respecto de dicho tema, reiterando lo expuesto, entre otros, en los Conceptos SSPD-OAJ-
2008-630,  SSPD-OAJ-2011-504 y  SSPD-OAJ-2011-474,  así  como  lo  indicado  en  el  Concepto
Unificado No. SSPD – OJU 33 de 2016.

En dichos conceptos, esta Oficina Asesora Jurídica ha señalado que no puede existir exoneración en
el  pago  de  los  servicios  públicos  domiciliarios  para  ninguna  persona  natural  o  jurídica,  bajo  ningún
motivo, ya que el régimen de los servicios públicos se fundamenta en los principios de Solidaridad y
Redistribución de Ingresos, que se oponen a la gratuidad de los servicios públicos domiciliarios.

No obstante  lo  anterior,  resulta  pertinente  señalar  que uno de  los  elementos  que se  incluyen en  las
tarifas  de  servicios  públicos  es  la  contribución  de  solidaridad  que  se  le  cobra  a  los  usuarios
residenciales  de  estratos  5  y  6,  y  a  los  usuarios  comerciales  e  industriales,  para  subsidiar  a  los
usuarios de estratos 1, 2 y 3, de conformidad con lo dispuesto en el artículo 89 de la Ley 142 de 1994.
Respecto de dicha contribución, ha de señalarse que según la disposición citada existen unos sujetos
exentos  de  su  pago,  los  cuales  se  encuentran  expresamente  señalados  en  el  numeral  7  del
artículo 89 de la Ley 142 de 1994, así:

“89.7  Cuando  comiencen  a  aplicarse  las  fórmulas  tarifarias  de  que  trata  esta  ley, los  hospitales,
clínicas,  puestos  y  centros  de salud,  y  los  centros  educativos  y  asistenciales  sin  ánimo de lucro,  no
seguirán pagando sobre el  valor  de sus consumos el  factor  o factores  de que trata  este  artículo.  Lo
anterior se aplicará por solicitud de los interesados ante la respectiva entidad prestadora del servicio
público. Sin excepción, siempre pagarán el valor del consumo facturado al costo del servicio”.

Las  exenciones  a  que  se  refiere  el  numeral  antes  transcrito,  son  aplicables  a  todos  los  servicios
públicos  domiciliarios,  a  que  se  refiere  la  Ley 142 de  1994,  es  decir,  a  los  servicios  de  acueducto,
alcantarillado, aseo, energía eléctrica y gas combustible.

Adicionalmente, otras normas distintas a la citada, contemplan exenciones adicionales que se aplican
solamente respecto de ciertos servicios.

Es  así,  como para  los  servicios  públicos  domiciliarios  de  energía  eléctrica  y  gas  combustible,  aplica
también la  excepción  contenida  en  el  artículo 33 Ley  675 de  2001,  según el  cual  la  persona jurídica
originada  en  la  constitución  de  la  propiedad  horizontal  tendrá  la  calidad  de  no  contribuyente  de
impuestos nacionales, así como del impuesto de industria y comercio, en relación con las actividades
propias de su objeto social, de conformidad con lo establecido en el artículo 195 del Decreto 1333 de
1986.

En  este  caso,  y  habida  cuenta  que  la  contribución  de  solidaridad  en  los  sectores  de  energía  y  gas
combustible reviste la naturaleza de impuesto nacional, se tiene que la misma, en principio, no puede
cobrarse  respecto  de  las  zonas  comunes  de  propiedades  horizontales,  cuando  quiera  que  en  las
mismas no se desarrollen actividades industriales o comerciales generadoras de renta, al tenor de lo
dispuesto  en  la  citada norma,  en  concordancia  con lo  indicado en  el  artículo 186 de  la  Ley  1607  de
2012.

Esta excepción no aplica en relación con los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo, si se tiene
en cuenta que en relación con dichos servicios, la contribución de solidaridad reviste la naturaleza de
impuesto municipal.

(…) De acuerdo con los  artículos  citados y  reiterando lo  indicado en  el  Concepto  Unificado SSPD –
OJU, los sujetos exentos del pago de la contribución en los diferentes servicios públicos domiciliarios,



serán los siguientes:

Servicios  Públicos  Domiciliarios  de  Acueducto,  Alcantarillado,  Aseo,  Energía  Eléctrica  y  Gas
Combustible: Hospitales,  clínicas,  puestos  y  centros  de  salud,  centros  educativos  y  asistenciales,
siempre que sean sin ánimo de lucro.

(…)  que el cobro de la contribución de solidaridad a todo sujeto activo, es la regla general, mientras
que la exención es la excepción y no procede ipso iure, por lo debe ser solicitada por quien considera
que debe ser exento del pago de la obligación tributaria.

Es  importante  anotar  que  en  materia  de  exenciones  tributarias,  dicha  materia  tiene  reserva  de  ley,
razón por la cual solo el legislativo tiene la potestad de definirlas y se restringen a los casos y servicios
expresamente indicados en la Ley. (…)”.

Que en este orden de ideas, este Departamento encuentra imperativo clarificar que respecto
a  los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado,  la  contribución  de  solidaridad  reviste  la
naturaleza  de  impuesto  municipal,  no  nacional  como  referencia  el  reclamante,  pues  dicha
contribución de solidaridad es un impuesto que tiene por finalidad gravar a un sector  de la
población que, por sus características socio económicas puede soportar esta carga para que
dando  aplicación  a  los  principios  de  justicia  y  equidad  ayuden  a  los  usuarios  que  por  su
condición económica carecen de la solvencia necesaria para asumir por sí mismos el pago
de  esos  servicios,  en  razón  a  lo  anteriormente  expuesto  este  Departamento  no
encuentra procedente acceder a los pedimentos contenidos en el  escrito de reclamo
objeto  de  estudio   y  por  lo  tanto,   no  se  accede  a  modificar  la  clase  de  uso
COMERCIAL  para el inmueble ubicado en la Carrera 7a 13-36,  local  destinado a las
actividades de Alcoholicos Anónimos.

Actualmente, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. ESP,  tiene grabada en el
sistema de información comercial, esta matrícula con clase de uso COMERCIAL,  dando aplicación
a la normatividad vigente para el sector de agua potable y saneamiento,  consagradas en el artículo
89.7 de la Ley 142 de 1994,  Reglamentado por el Decreto 302 de 2000,  Resolución 151 de 2001
de la CRA  y Decreto 229 de 2002,  y DECRETO 1077 DE 2015

A  la  luz  de  la  Ley,   podemos  analizar  que  la  tarifa  que  la  Empresa  de  Acueducto  y
Alcantarillado  de  Pereira  S.A.  ESP    aplica  a  la  matrícula  151944,   es  correcta,   pues
aunque en este LOCAL,  funciona Alcoholicos Anonimos,  sin animo de lucro,  no es una
entidad de carácter oficial,  ni mucho menos  reciben donaciones de entidades oficiales de
cualquier orden.

Por lo  expuesto el Jefe del Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa en uso de sus
facultades legales y especial por la Resolución 0457 del 20 de agosto de 2002, expedida por
la  Gerencia  de  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  CONFIRMA  la  decisión  adoptada
mediante  Acto administrativo N°  6292-52 del 10 de mayo de 2019.    Quedando así resuelto el
recurso  de  reposición  y  se  concede el  recurso  Subsidiario  de  Apelación,   salvo  que  el  recurrente
desista expresamente de el.

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 DERECHO DE PETICIÓN por CAMBIO DE TARIFA, 
LOCAL DONDE FUNCIONA ALCOHOLICOS ANONIMOS.

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuación de la empresa, enmarca dentro del régimen



legal que regula la prestación de los servicios públicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en
debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el artículo 154 de la ley 142  de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en: 

ARTÍCULO 89 Ley 142 de 1994: - Aplicación de los criterios de solidaridad y redistribución de ingresos:

89.7.- Cuando comiencen a aplicarse las fórmulas tarifarias de que trata esta ley, los hospitales, clínicas, puestos y centros de
salud, y los centros educativos y asistenciales sin ánimo de lucro, no seguirán pagando sobre el valor de sus consumos el
factor o factores de que trata este artículo. Lo anterior se aplicará por solicitud de los interesados ante la respectiva entidad
prestadora del servicio público. Sin excepción, siempre pagarán el valor del consumo facturado al costo del servicio. 

DECRETO 1077 DE 2015

(Mayo 26)

"Por medio del cual se expide el Decreto Único Reglamentario del Sector Vivienda, Ciudad y
Territorio."

EL PRESIDENTE DE LA REPÚBLICA DE COLOMBIA,

En ejercicio de las facultades que le confiere el numeral 11 del artículo 189 de la Constitución Política,
y Considerando:  

SERVICIOS PÚBLICOS DOMICILIARIOS DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO

CAPÍTULO 1

DEFINICIONES

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

40.  Servicio comercial. Es el servicio que se presta a predios o inmuebles destinados a actividades
comerciales, en los términos del Código de Comercio.

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

41. Servicio  residencial. Es  el  servicio  que  se  presta  para  el  cubrimiento  de  las  necesidades
relacionadas con la vivienda de las personas.

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

42. Servicio  especial. Es  el  que  se  presta  a  entidades  sin  ánimo  de  lucro,  previa  solicitud  a  la
empresa  y  que  requiere  la  expedición  de  una  resolución  interna  por  parte  de  la  entidad  prestadora,
autorizando dicho servicio.

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

43. Servicio  industrial. Es  el  servicio  que  se  presta  a  predios  o  inmuebles  en  los  cuales  se
desarrollen actividades industriales que corresponden a procesos de transformación o de otro orden.

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

44. Servicio  oficial. Es  el  que  se  presta  a  las  entidades  de  carácter  oficial,  a  los  establecimientos
públicos que no desarrollen permanentemente actividades de tipo comercial o industrial, a los planteles



educativos  de  carácter  oficial  de  todo  nivel;  a  los  hospitales,  clínicas,  centros  de  salud,  ancianatos,
orfanatos de carácter oficial.

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

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
FRANCISCO  AYALA  ORTIZ  y  NO  ACCEDE  A LAS  PRETENSIONES  DEL  RECURRENTE,  
confirmándose en todas sus partes la Resolución No. 6292-52 de 10 DE MAYO DE 2019, por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolución.

ARTICULO  SEGUNDO:  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor JOSE FRANCISCO AYALA ORTIZ enviando citación al Bloque 11  apto  406 
Barrio Gamma IV,   o Carrera 7a 13-36  Pereira  y haciéndole entrega de una copia de la misma.

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 5 DE JUNIO DE 2019

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. 234541-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JOSE IVAN ECHEVERRY ESCOBAR 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
234541-52

Fecha Resolución
5 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 17 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE IVAN ECHEVERRY ESCOBAR

Matrícula No 84848

Dirección para Notificación
CR 12 BIS # 11- 10 SAN JOSE

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. 2890372
Resolución No. 234541-52 

DE: 5 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234541 de 17 DE MAYO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE MAYO DE 2019 el  (la)  señor(a)  JOSE IVAN ECHEVERRY ESCOBAR identificado con
C.C. No. 4574172, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 234541 consistente en: COBRO
DE  MEDIDOR  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  84848  Ciclo:  1
ubicada en la dirección: CR 12 BIS # 11- 10 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Una vez presentado el reclamo N° 234541 ante nuestra entidad, se procedió por parte del Departamento de
Servicio al Cliente a realizar un análisis en el Sistema de Información Comercial de la Empresa, en donde se
pudo encontrar que

Al predio de matrícula N° 84848 se le genero cobro debido a la instalación de un nuevo equipo de medida con
N°  C18LA570258  y  la  mano  de  obra  requerida  para  dicho  procedimiento  el  día  5  de  Abril  de  2019,  a
continuación se hace una relación de los trabajos realizados y los conceptos facturados:



Ahora bien, el usuario aduce que nunca se procedió con dicha instalación, ante lo cual, se procedió con visita
técnica al predio el día 20 de Mayo de 2019  para constatar las aseveraciones realizadas por  el  reclamante,
obteniendo la siguiente observación por parte del funcionario FREDDY H. BARRAGAN: “Se llama al teléfono
del usuario el cual  no contesta.  Se visita predio el  cual  se encuentra solo.  Medidor N° C18LA570258.
Lectura  Actual:  3  m3.”  Situación  de  hecho  que  va  en  contravía  de  lo  manifestado  por  el  usuario  en  su
reclamo  y  confirman  los  datos  que  reposan  en  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  nuestra  Empresa
respecto a la instalación del equipo de medida.

De  acuerdo  con  la  información  anteriormente  relacionada,  es  claro  que  la  instalación  del  nuevo  equipo  de
medida se efectuó en la acometida del predio reclamante No.48848, es decir, que es de propiedad del usuario
y por ende, los costos de reparación deben ser asumidos por el propietario, en los términos de los artículos
2.3.1.3.2.3.17 y ARTÍCULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

Así  las  cosas,  es  evidente  que  los  valores  facturados  por  la  Empresa  y  los  procedimientos  de  instalación
domiciliaria  realizados  en  el  predio  SON  CORRECTOS  ya  que  se  está  efectuando  el  cobro  del  equipo  de
medida la mano de obra requerida para la instalación del mismo, por lo cual, éste departamento encuentra NO
PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  el  (la)  señor  (a)  JOSE  I.  ECHEVERRY,  por  lo  tanto,  los  valores
facturados no serán objeto de reliquidación o modificación, actuando según la Ley 142 de 1994.

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JOSE  IVAN  ECHEVERRY
ESCOBAR  identificado  con  C.C.  No.  4574172  por  concepto  de  COBRO  DE  MEDIDOR  de  acuerdo  a  lo
indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
JOSE  IVAN  ECHEVERRY  ESCOBAR  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  12  BIS  #  11-  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: JOSE IVAN ECHEVERRY ESCOBAR la cancelación de las sumas pendientes
por  concepto de saldo adeudado por  el  servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  84848  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 5 DE JUNIO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 234598-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.     

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

Resolución No
234598-52

Fecha Resolución
5 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 17 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario RUBIELA  RAMIREZ LOPEZ

Matrícula No 202077

Dirección para Notificación
CL 24 # 5- 22 PS 2 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. 2892431
Resolución No. 234598-52 

DE: 5 DE JUNIO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234598 de 21 DE MAYO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE MAYO DE 2019 el (la)  señor(a) RUBIELA  RAMIREZ LOPEZ identificado con C.C. No.
24897725,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  234598  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 202077 Ciclo: 2 ubicada en: CL 24 # 5- 22 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-5

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
202077, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Mayo 84 m3 55 m3 29 m3 29 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al predio en presencia
del (la)  señor (a)  RUBIELA RAMIREZ, identificada con CC N° 24.890.725,  practicada el  día 22 de Mayo de
2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FREDDY H. BARRAGAN:
“Se reviso sanitarios llaves y no existen fugas. Medidor N° P1815MMREL111016AA. Lectura Actual: 90
m3.”  Situación  que  evidencia  que  el  numero  de  medidor  que  posee  el  predio  es  el  mismo  que  reposa  en
nuestro Sistema.

Ahora bien, al hacer un análisis de la información almacenada en nuestro sistema se evidencio que debido a
un  error  humano  en  la  toma  de  lectura  se  tomó  como  base  de  “lectura  anterior”  la  del  medidor  N°
P1815MMREL111679AA que es  de  55 m3,  siendo realmente  una lectura  de  70 m3,  lo  que  nos  arrojaría  el
siguiente resultado:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Mayo 84 m3 70 m3 14 m3 29 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matrícula No. 202077 por la Empresa, respecto al período de Mayo
2019 por 29 m3, NO SON CORRECTOS, ya que se presentó un error en el momento de tomar la lectura, por
lo cual, serán objeto de reliquidación por parte de éste Departamento de la siguiente manera: Mayo 2019 de
29 m3 a 14 m3, actuando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 



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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -81977 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-5 411 1 16 1590 25446 -23856

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-5 411 1 16 1854 29658 -27804

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-5 411 0 0 0 -4 4

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-5 411 1 16 934 14937 -14003

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-5 411 0 0 0 -4 4

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-5 411 1 16 1088 17409 -16321

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

Cuando, sin acción u omisión de las partes, durante un período no sea posible  medir  razonablemente
con  instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según  dispongan  los  contratos
uniformes,  con  base  en  consumos  promedios  de  otros  períodos  del  mismo  suscriptor  o



usuario,  o  con  base  en  los  consumos  promedios  de  suscriptores  o  usuarios  que  estén  en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa  el
Jefe de Departamento de 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 RUBIELA  RAMIREZ LOPEZ identificado
con  C.C.  No.  24897725  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)
RUBIELA  RAMIREZ LOPEZ enviando citación a Dirección  de  Notificación:,  CL 24  #  5-  22  PS 2  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  RUBIELA   RAMIREZ  LOPEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  202077  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 5 DE JUNIO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 234916-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LUZ MARINA HERNANDEZ 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
234916-52

Fecha Resolución
5 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 17 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario LUZ MARINA HERNANDEZ

Matrícula No 627331

Dirección para Notificación
CL 20 A # 29- 03 GAVIOTAS

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. 234916-52 

DE: 5 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234916 de 28 DE MAYO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE MAYO DE 2019 el  (la)  señor(a)  LUZ MARINA HERNANDEZ identificado con C.C.  No.
34041159, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 234916 consistente en: COBRO DE OTROS
BIENES  O  SERVICIOS  EN  LA  FACTURA.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 627331 Ciclo: 4 ubicada en la dirección: CL 20 A # 29- 03 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-5.

El día 28 de Mayo de 2019 se presentó PQR con radicado N° 20198300151681 ante la Superintendencia de
Servicios Públicos Domiciliarios, se dio traslado a nuestra Empresa por competencia el mismo 28 de Mayo de
2019 dándosele tramite bajo la reclamación N° 234916, en la cual se hace a alusión a que en el predio ubicado
en la CLL 20ª # 29-03, GAVIOTAS, se ha estado facturando el servicio de ASIU sin que se haya manifestado
aceptación o voluntad por parte de los residentes del predio, por lo cual solicitan la anulación del contraro; al
respecto y comedidamente, nos permitimos exponer lo siguiente:

Una vez presentada la reclamación y con el ánimo de establecer el estado de lo expuesto por el quejoso, se
revisó  el  sistema  de  información  comercial  de  la  Empresa,  encontrando  que  efectivamente  se  encuentra
incluido en la facturación el servicio contratado con ASIU.

De esta manera,  es  importante para la  Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira SAS ESP,  que lo
facturado por concepto de ASIU obedece a un contrato únicamente de facturación que se tiene entre las dos
empresas, y nada tiene que ver con la facturación por el servicio que presta la Empresa Aguas y Aguas (art.
154  de  la  Ley  142  de  1994),  por  lo  cual,  la  reclamación  del  retiro  del  cobro  debe  realizarse  única  y
exclusivamente ante la Empresa ASIU, ubicada en la AV. 30  de Agosto # 23-15, quienes se encargaran de
reportar  el  retiro,  pues  de  hacerlo  de  manera  discrecional,  se  incurría  en  un  incumplimiento  al  contrato
pactado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  627331  por  la
Empresa, respecto a los períodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se está facturando por conceptos
de Acueducto, Alcantarillado y el servicio contratado con ASIU (vigente hasta que el usuario y ASIU den por
terminado el contrato), por lo cual, no serán objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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  LUZ  MARINA  HERNANDEZ
identificado  con  C.C.  No.  34041159  por  concepto  de  COBRO  DE  OTROS  BIENES  O  SERVICIOS  EN  LA
FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 



ARTICULO 2o. Notifíquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolución al señor(a) LUZ
MARINA HERNANDEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 20 A # 29- 03 haciéndole entrega de
una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  LUZ  MARINA  HERNANDEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 627331 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 5 DE JUNIO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 234904-52 de 5 DE JUNIO DE 2019.     

Por medio de la cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  TATIANA ALEJANDRA ARIAS VALDERRAMA 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
234904-52

Fecha Resolución
5 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 17 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario TATIANA ALEJANDRA ARIAS VALDERRAMA

Matrícula No 1575604

Dirección para Notificación
talejaarias1@gmail.com PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 234904-52 

DE: 5 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234904 de 30 DE MAYO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  30  DE  MAYO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  TATIANA  ALEJANDRA  ARIAS  VALDERRAMA
identificado  con  C.C.  No.  1088017613,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  234904
consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1575604 Ciclo: 7 ubicada en la dirección: MZ 4 CS 30 en el
(los) periodo(s) facturados(s) .

Una vez verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el período de MARZO el predio
de matrícula N° 1575604 presentaba edad 3 de facturación (excediendo el  total  de  facturas  sin  cancelar  (2)
generadoras  del  corte  para  predios  de  uso  residencial.)  por  valor  de  $43.480,  mediante  la  factura  No.
45952100, con límite de pago el día 28 de Marzo de 2019.

Por lo anterior, el día 29 de Marzo de 2019 a las 4:37 pm, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago
en  el  Sistema  se  generó  orden  de  corte,  para  lo  cual  se  desplazó  el  personal  operativo  al  predio  con  la
finalidad  de  suspender  el  servicio  el  día  30  de  Marzo  de  2019  a  las  1:55  pm,  procedimiento  que  se  hizo
efectivo según refiere el sistema de información comercial y de conformidad con lo artículo 140 de la ley 142
de 1994.

Ahora  bien,  para  efectos  de  resolver  el  presente  reclamo,  se  procedió  a  revisar  el  sistema  de  información
comercial,  encontrando  que  el  usuario  realizo  el  pago  el  26  de  Abril  de  2019  en  las  oficinas  de  Aguas  y
Aguas en el Edificio Torre Central a las 9:28 am, es decir, con casi un mes de posterioridad a la fecha
en que se creó la orden de suspensión y a la ejecución de la misma, por lo cual, es NO PROCEDENTE la
reliquidación por el valor del procedimiento ejecutado en el periodo de MARZO.

Así  las  cosas,  éste  departamento  encuentra  NO  PROCEDENTE el  reclamo presentado por  el  (la)  señor  (a)
TATIANA  A.  ARIAS,  por  lo  tanto,  los  valores  facturados  por  concepto  de  reconexión  del  servicio  en  la
facturación del período de MAYO, no serán objeto de reliquidación.

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



contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  TATIANA  ALEJANDRA  ARIAS
VALDERRAMA  identificado  con  C.C.  No.  1088017613  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)
TATIANA  ALEJANDRA  ARIAS  VALDERRAMA  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
talejaarias1@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  TATIANA  ALEJANDRA  ARIAS  VALDERRAMA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
1575604 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 5 DE JUNIO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: smoreno

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


