
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. 7203-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.     

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

Resolución No
7203-52

Fecha Resolución
13 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario OFELIA GARCIA

Matrícula No 1930809

Dirección para Notificación
CR 15 CL 171 CS 9 ESPERANZA GALICIA

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. 2897748
    RESOLUCIÓN NO.  7203-52

 DEL 13 DE JUNIO DE 2019

POR  LA  CUAL  SE  ORDENA  LA  SUSPENSIÓN  DE  UN  CONTRATO  DE  PRESTACIÓN  DE  SERVICIOS  PÚBLICOS,
CON  LA  COLATERAL  SUSPENSIÓN  DE  LOS  SERVICIOS  PÚBLICOS  DOMICILIARIOS  DE  ACUEDUCTO  DE  LA
MATRÍCULA No. 1930809.

El JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades constitucionales (Artículo 209 de  la CP de 1991), legales (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 y,

CONSIDERANDO

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 30 de
Mayo  de  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio  en  presencia  del  (la)  señor  (a)
OFELIA GARCIA, con el fin de descartar inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, por parte del
técnico EDWIN VELEZ TORO, realizando la siguiente observación:  “Se revisó el predio el cual no existen
fugas,  instalaciones en buen estado.,  se abre llave de paso y el  medidor registra con normalidad,  se
cierra llave de paso y el agua sigue saliendo con normalidad.” Situación que corrobora lo manifestado por
la usuaria en su solicitud.

Ahora  bien,  al  hacer  un  análisis  de  nuestro  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  mediante
solicitud N° 2881219 del Departamento de Medición, se lleva a cabo el tramite de instalación de nuevo equipo
de medida en el predio de matricula N° 1930809  debido a que este se encuentra frenado según información
aportada por el grupo de facturación previa.

Por  esto,  al  cotejar  la  información  de  nuestro  sistema  con  los  datos  aportados  por  el  técnico  encargado  de
realizar  la  visita  el  día  30  de  Mayo  de  2019,  es  claro  que  se  presenta  una  anomalía  ya  que  el  equipo  de
medida se encuentra registrando con normalidad y no es sujeto de cambio por parte de nuestra Empresa, por
la anomalía presentada nuestro Departamento pide disculpas a la usuaria y se le informa que inmediatamente
se procederá a cancelar la solicitud N° 2881219

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)

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por  OFELIA GARCIA identificado con C.C.
No.  1930809  por  INCONFORMIDAD  CON  EL  CAMBIO  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)
OFELIA GARCIA  enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 15 CLL 171 CS 9 - BARRIO ESPERANZA
GALICIA 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:  OFELIA  GARCIA   la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1930809 a partir de la fecha de
Notificación de la presente Resolución. 

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

Dado en PEREIRA, el 13 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. 254-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  QUEJAS,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ESPERANZA JIMENEZ  PADILLA  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
254-52

Fecha Resolución
13 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario ESPERANZA JIMENEZ PADILLA

Matrícula No 1081413

Dirección para Notificación
MZ 12 CS 22 VILLA ALBANIA

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. 2905455
Pereira, 13 DE JUNIO DE 2019

Señor (a):
ESPERANZA JIMENEZ PADILLA
MZ 12 CS 22
Teléfono: 3155365980 - 3277742

Radicación: 254 del 29 DE MAYO DE 2019
Matrícula: 1081413
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: USUARIO SOLCITA REVISION Y REPACION DE
ALCANTARILADO, YA QUE S HIZO UNA REVISON CON GEOFONO Y LE INDICA QUE NO TIENE DAÑO
EN EL ACUEDUCTO Y POR LO TANTO EL DAÑO Y LA HUMEDAD CORRESPONDE AL
ALCANTARILLADO.SOLICITA REVISION.VER DOCUMENTO ADJUNTO

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

De  conformidad  con  la  queja  presentada  el  29   de  Mayo  de  2019,  en  la  cual  se  hace  a  alusión  a  que  se
presenta daño en el predio, se reviso con geófono y no se encontró afectación en el sistema de acueducto, por
lo  cual  solicita  revisión  y  reparación  de  alcantarillado,  solicita  se  dé  solución  de  inmediato;  Al  respecto  y
comedidamente, nos permitimos exponer lo siguiente:

Una vez radicada la queja y con el ánimo de establecer el estado de lo expuesto por el quejoso, se procedió
por  parte  del  Departamento  de  atención  al  Cliente  con  la  revisión  al  predio,  y  de  conformidad  con  los
resultados obtenidos en la visita practicada el día 22/01/2019 se realizó la siguiente observación: “Se visitó el
predio el cual está solo, se le marcó a la usuaria en 3 ocasiones al número celular y 3 al número fijo y
no contestó, no es posible ver humedad.
Se recomienda mandar  al  grupo de alcantarillado de operaciones”.  Por  esto,  se  comisiono  al  grupo  de
operaciones  mediante  solicitud  de  trabajo  N°  2921259  en  el  menor  tiempo  posible  y según  la  disponibilidad
técnica visiten el predio con el fin de reparar el inconveniente generador de la insatisfacción en la usuaria.

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)  ESPERANZA JIMENEZ PADILLA  identificado  con
C.C.  No.  42054154  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) ESPERANZA JIMENEZ PADILLA enviando
citación a Dirección de Notificación: MZ 12 CS 22 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. 252-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.     

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

Resolución No
252-52

Fecha Resolución
13 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA DEL PÍLAR   MARTINEZ

Matrícula No 62588

Dirección para Notificación
CR 11 # 5- 64 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



Pereira, 13 DE JUNIO DE 2019

Señor (a):
MARIA DEL PÍLAR   MARTINEZ
CR 11 # 5- 64
Teléfono: 3146888139

Radicación: 252 del 29 DE MAYO DE 2019
Matrícula: 62588
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: USUARIA SE ENCUENTRA INCONFORME CON  EL
FUCNIONARIO DE CORTE  EL DIA 4 DE MAYO FUE DE MUY MALA  ACTITUD  NO DIO
ESPERA  QUE  QUE LLEGARAN CON CONFIRMACION DEL PAGO  INDICO  QUE NO IBA A
PELEAR CON NADIE Y LE DEJO LA ORDEN OPOSICION AL CORTE Y  NI SIQUIERA SE BAJO
DE LA MOTO

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

En atención a la queja radicada el 29 DE MAYO DE 2019, presentada por la señora María del Pilar
Martínez, con matricula 62588 cuya dirección está ubicada en la cra 11 ·  5 - 64 del barrio Berlín, le
informo que a dicha matricula se le generó orden de suspensión el día 3 de mayo del presente año,
la cual fue asignada y ejecutada por el señor Jhon hernán Betancurth  quien al momento de realizar
la  visita  para  realizar  la  suspensión  del  servicio  fue  atendido  por  una  persona  del  predio
mencionado quien no permitió realizar de manera efectiva el corte. Cuando se presenta este tipo de
situaciones a la hora de realizar la suspensión se entiende que alguien no permitió realizar la labor y
la orden es cerrada como oposición del usuario. 

Es muy común que el usuario no esté de acuerdo con este tipo de cobro y por ellos reclame, sin
embargo,  cuando  se  coloca  esta  causal  por  parte  de  los  funcionarios  de  terreno  es  porque  al
momento de la visita no se encuentra la factura cancelada y no permiten suspender el servicio.

De antemano la empresa presenta excusas si el funcionario no le dio la oportunidad de presentar su
factura cancelada, su opinión se tendrá en cuenta para retroalimentar a los contratistas de terreno
en los procedimientos que realizan para brindar un mejor servicio.

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



procedencia jurídica de la misma. 

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

Dar  por  atendida  la  queja  presentada  por  el  (la)  señor(a)  MARIA  DEL  PÍLAR    MARTINEZ
identificado con C.C. No. 42086638 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 DEL PÍLAR   MARTINEZ
enviando citación a Dirección de Notificación: CR 11 # 5- 64 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: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 260-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió QUEJAS, interpuesto por el (la) señor(a) DIEGO MURIEL 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
260-52

Fecha Resolución
13 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario DIEGO MURIEL

Matrícula No 1571793

Dirección para Notificación
dmuriel@hotmail.com LA CORALINA

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

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

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

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

______________________________________
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Visita No. 2908425
Pereira, 13 DE JUNIO DE 2019

Señor (a):
DIEGO MURIEL
dmuriel@hotmail.com
Teléfono: 3054695500- 3464856

Radicación: 260 del 4 DE JUNIO DE 2019
Matrícula: 1571793
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: PRIMERO: REPROGRAMAR OTRO TECNCO QUE SI TENGA
CARNET DE SU COMPAÑÍA PARA QUE PUEDA INGRESAR AL CONJUNTO; SEGUNDA: LA REVISIÓN
DEL CONTADOR POR USTEDES CAMBIADO QUE ESTA EN BUEN ESTADO, Y NO ME COBREN LO QUE
NO ME HE CONSUMIDO DEL SERVICIO.

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

De  conformidad  con  la  queja  presentada  el  4  de  Junio  de  2019,  en  la  cual  se  hace  a  alusión  a  que  se
programo  visita  técnica  en  su  predio  y  el  técnico  encargado  de  realizar  dicho  procedimiento  no  portaba  el
carnet  que  lo  identifica  como  operario  de  nuestra  Empresa,  razón  por  la  cual  no  pudo  ingresar  al  conjunto
residencial y llevar a cabo la función destinada, por esto el usuario solicita se reprograme visita con operario
que cuente con el carnet; Al respecto y comedidamente, nos permitimos exponer lo siguiente:

Una vez radicada la queja y con el ánimo de establecer el estado de lo expuesto por el quejoso, se procedió
por parte del Departamento de atención al Cliente con la programación de nueva visita, indicándole al operario
que debe portar el carnet que lo identifique para evitar futuras anomalías que puedan generar insatisfacción en
el usuario.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) señor(a) DIEGO MURIEL identificado con C.C. No. 7557254
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) DIEGO MURIEL enviando citación a
Dirección de Notificación: dmuriel@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse
de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente, 



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. 18998-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) FERNANDO  SALAZAR 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 18998-52

Fecha Resolución Recurso 13 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234322 de 17 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario FERNANDO  SALAZAR

Identificación del Peticionario 16220580

Matrícula No. 1764356

Dirección para Notificación HDA CAÑAS.DULCES.LT.3.VDA.LOS.PLANES ESTACION VILLEGAS

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. 2896106

Resolución No. 18998-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 18998 DE 24 DE MAYO DE 2019 SOBRE  RECLAMO
No. 234322 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)  FERNANDO   SALAZAR,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.  16220580
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 234322-52 de 17
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. 1764356 Ciclo 14, ubicada en la dirección HDA CAÑAS.DULCES.LT.3.VDA.LOS.PLANES,
Barrio ESTACION VILLEGAS en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4.

Que el recurrente por escrito presentado el día 24 DE MAYO DE 2019 manifestando su inconformidad en
cuanto a la  forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la  decisión  por  el  alto  consumo,   
cuentan con algibe  y la misma semana cambiaron el medidor,  no tiene fugas,  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 27 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,  tiene  equipo de medida de nuevo,
instalado  el  10-05-2019,    el  cual  aun  conserva  su  registro  en  cero  m3,    habitan  cuatro
personas,  Utilizan el servicio esporádicamente ya que tienen agua de algibe.

Se revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se
presentó desviación significativa del consumo en el período de abril  de 2019,  y no se efectuó
oportunamente la revisión previa,  razón por la cual mientras se investigaba la causa se liquidó
el consumo promedio,  es decir  de 55 m3 que registró el  equipo de medida se facturaron 12
m3,  quedando pendiente por facturar 43 m3, y  en el  período de mayo   de 2018,  se efectuó
la  revisión  técnica,    se  confirmó  el  registro  del  medidor,  desvirtuándose  inconsistencia  en  el
reporte de la lectura,  se revisaron todas las instalaciones  hidráulicas,no existen fugas habitan 
6 personas,   al verificar el estado de la acometida y el medidor se encontraron en  buen estado,
  por lo  tanto,  el personal del Grupo de Facturación procedió a liquidar los metros cúbicos que
se encontraban pendientes,  y a los 186 m3  que registró el equipo de medida en mayo  se le
agregaron  43  m3   de  los  dejados  de  facturar  en  el  período  anterior,     para  un  total  de
consumo facturado de  229 m3    lo anterior dando aplicación a los artículos 149 y 150 de la
Ley 142 de 1994.     



Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisión previa a la facturación,  se vislumbra
que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la  circular 006 de 2.007 de
la  SSPD,   así  las  cosas,  en  razón a  que la  empresa prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el
procedimiento  para  determinar  la  causa  del  alto  consumo   y  no  efectuó  pruebas  al  medidor
anterior para determinar su correcto funcionamiento,  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  periodo de MAYO  de 2019, 
cobrando el consumo que registró el medidor en dicho periodo equivalente a 12 m3.    

En consecuencia,  se procederá a modificar el consumo facturado en el  período de FEBRERO
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.
  
 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 O PRODUCCION FACTURADO.

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.

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 capitulo de retiro y cambio de medidores, teniendo en cuenta
las garantías del debido proceso mencionadas en esta Circular.

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.



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

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 -569944 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajado

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-4 483 12 229 12901 246199 -233298

AJUSTE A LA
DECENA

2019-4 483 0 0 0 -3 3

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-4 483 12 229 18617 355266 -336649

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  FERNANDO  
SALAZAR en contra de la Resolución No. 234322-52 de 17 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.  1764356  la  suma  de   -569944.  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 13 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. 18999-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  CARLOS ARTURO CARMONA  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 18999-52

Fecha Resolución Recurso 13 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234380 de 8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:        RECHAZA

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario CARLOS ARTURO CARMONA

Identificación del Peticionario 4475482

Matrícula No. 19616053

Dirección para Notificación CALLE 141 # 15 A - 32 MZ 18 CS 21 GALICIA

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. 18999-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 18999 DE 24 DE MAYO DE 2019 SOBRE  RECLAMO No.
234380 DE 3 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) CARLOS ARTURO CARMONA, identificado (a) con cédula de ciudadanía No.
4475482  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.
234380-52 de 8 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.  19616053 Ciclo 13,  ubicada en la  dirección  CALLE
141 # 15 A - 32 MZ 18 CS 21, Barrio GALICIA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3, 2019-4.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  24  DE  MAYO  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión  
argumentando que el inmueble esta desocupado,  desde que lo entregaron,  y no hay utilización del
servicio,  considera que el valor de los facturas no es real,  se revisó con el equipo del geófono y no
se  encontraron  fugas  imperceptilbes,    solicita  reliquidar  cobros  de  marzo  y  abril  de  2019,     al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACIÓN:

Este  Departamento,  mediante  Resolución  N°  234380-52   del  8  de  mayo   de  2019,   declaró  no
procedente la reclamación inicial,  considerando lo siguiente:  

En los reportes de Geófono se halla la siguiente observación realizada el dia 3 de Mayo de 2019: “Se
cierra esta orden ya que el  predio se ha visitado en  diferentes ocasiones,  más de 5  veces,  el
cual el predio se encuentra desocupado al teléfono anotado se marcan y no contestan.”

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revisión técnica de las instalaciones
hidráulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en próximas oportunidades,
cuando  para  brindar  una  respuesta  eficiente  y  oportuna  a  su  reclamación  se  requiera  de  visitas
técnicas, debe establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para tal efecto,
para que se pueda realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.
Razón por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Artículo
53.

“si  su  reclamación  requiere  de  visita(s)  técnica(s)  por  parte  de  los  representantes  de  la
Empresa  responsable  del  servicio  en  su  zona,  debe  usted  facilitar  la  realización  de  dichas
visitas".

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se
concluye  que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.
19616053  por  la  Empresa,  respecto  a  los  períodos  reclamados,  (marzo  y  abril  de  2019)  SON



CORRECTOS,  ya  que  se  está  facturando  por  concepto  de  promedio  debido  a  la  imposibilidad  de
obtener lectura del aparato de medida, 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.

Se adjunta historico de lecturas y de los consumos facturados de la matrícula:  19616053

Decisión que fue notificada por aviso recibido en el predio  y publicado el día 18 de mayo de 2019, 
y en la parte final de la Resolución N° 234380-52  del 8 de mayo  de 2019,  se le informó que:   
“Conforme a lo establecido en los artículos 154 y 159 de la Ley 142 de 1994, se le hace saber
que contra la presente decisión tiene derecho a interponer los recursos de reposición ante
este  Departamento,  y  subsidiariamente  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de
Servicios  Públicos  Domiciliarios,   para  lo  cual  dispone  del  término  de  cinco  (5)  días  hábiles
contados a partir de la notificación del presente oficio.”

Es pertinente, aclarar que  el artículo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el artículo 20 del
Ley 689 de 2001, establece:  “... El recurso de apelación sólo se puede interponer como subsidiario
del de reposición ante el gerente o el representante legal de la Empresa, quien deberá en tal caso
remitir el expediente a la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios.”

En tal virtud , ante la inobservancia de los requisitos  legales referidos, de conformidad con
lo  esbozado  en  el   artículo  159  de  la   Ley  142  de  1994,   en  concordancia  con   lo
consagrado en el artículo 78 del C.P.A.C.A  Ley 1437 DE 2011  que ordena el rechazo de los
recursos si el escrito  con el cual se formulan, no reúne los requisitos expuestos, pues  si
bien  es  cierto  que  el  legislador  aseguró  el  principio  de  la  doble  instancia  en  la  vía
gubernativa  para  el  tema de  los  servicios  públicos  domiciliarios,  también lo  es  que
esa garantía no opera por si misma, sino que el recurrente debe cumplir con  todo lo
que señala la misma ley a efectos de que se surta el trámite y se adopte una decisión
de fondo,  luego en este caso en particular  se denota  que no se reúnen los presupuestos



procesales ni legales  para dar  trámite a la  vía administrativa que se pretende agotar.

Por lo tanto, el recurso de apelación presentado por usted, no es procedente, toda vez que debió
ser subsidiario del recurso de reposición, tal como se le informó en la  Resolución N° 234380-52 
del 8 de mayo de 2019,  la cual se le fue notificó por aviso,  el cual recibió el 18 de mayo de 2019.

Por  lo  expuesto,  este  Departamento  le  comunica  que  la  decisión  contenida  en  la  Resolución  N°
234380-52  del 8 de mayo de 2019,  quedó en firme,  por  no haber  sido recurrida oportunamente,
pues el recurso de apelación sólo se puede solicitar como subsidiario del  recurso de reposición, el
cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley; quedando de esta manera agotada
la Vía administrativa.

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

Artículo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el artículo 20 del Ley 689 de 2001, consagra: 
“... El recurso de apelación sólo se puede interponer como subsidiario del de reposición ante el gerente o el
representante  legal  de  la  Empresa,  quien  deberá  en  tal  caso  remitir  el  expediente  a  la  Superintendencia  de
Servicios Públicos Domiciliarios.””.

C.P.A.C.A. Ley 1437 de 2011

 Artículo  74.  Recursos  contra  los  actos  administrativos.   Por  regla  general,  contra  los  actos
definitivos procederán los siguientes recursos: 

(...)

3. El de queja, cuando se rechace el de apelación. 

Artículo 78.  Rechazo del  recurso.  Si el  escrito con el cual se formula el  recurso no se presenta
con los requisitos previstos en los numerales 1, 2 y 4 del artículo anterior, el funcionario competente
deberá rechazarlo. Contra el rechazo del recurso de apelación procederá el de queja

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.  Rechazar el escrito de Recursos impetrado por  el (la)  señor (a)  CARLOS
ARTURO  CARMONA,  identificado  con  C.C.  No.  4475482,   por  no  reunir  el  escrito  los  requisitos
legales para su estudio,  en su defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de
fondo sobre los hechos y pretensiones.

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

ARTÍCULO  TERCERO.  Contra  la  presente  decisión  procederá  el  Recurso  de  Queja,   ante  la



Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, dentro de los cinco días siguientes a la fecha
de notificación de la misma, el cual deberá ser interpuesto  directamente por el interesado ante la
entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Medellín, Avenida 33 No 74  B 253.  

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 13 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. 19003-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) DONARIZ HERNANADEZ 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 19003-52

Fecha Resolución Recurso 13 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234363 de 7 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:        RECHAZA

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario DONARIZ HERNANADEZ

Identificación del Peticionario 24763792

Matrícula No. 1810449

Dirección para Notificación CL 88 B # 34- 77 MZ 1 CS 36 PUERTA DE ALCALA

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. 2900020

Resolución No. 19003-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO DE APELACION  No. 19003 DE 27 DE MAYO DE 2019 SOBRE 
RECLAMO No. 234363 DE 2 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)  DONARIZ  HERNANADEZ,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
24763792 interpuso dentro de los términos legales Recurso de APELACION  contra Resolución No.
234363-52 de 7 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. 1810449 Ciclo 10, ubicada en la dirección CL 88 B #
34- 77 MZ 1 CS 36, Barrio PUERTA DE ALCALA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  27  DE  MAYO  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la decisión
que  la  casa  permanece  sola,   que  es  una  persona  sola  que  viaja  mucho  y  no  hay  daños  que
aumenten  el  consumo,   solicita  aclarar  la  decision  administrativa  N°  234363-52   al  respecto  me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACIÓN:

Este  Departamento,  mediante  Resolución  N°  234363-52   del  7  de  mayo   de  2019,   declaró  no
procedente la reclamación inicial,  considerando lo siguiente:  

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula
No. 1810449, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Abril 3 m3 2 m3 1 m3 1 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Marzo 2 m3 735 m3 5 m3 5 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 de la señora DONARIS HERNÁNDEZ, identificada con CC. N° 243763.792, practicada el día
03  de  Mayo  del  2019,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones:  “Se  revisó  el  predio,  no
existen fugas, instalaciones en buen estado, vive una persona y no permanecen en la casa. Lectura
Actual: 6 m3.” Se evidencia consumo normal según el promedio del consumo en los últimos tres meses.



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. 1810449 por la Empresa, respecto al
período  de  Marzo  2019  por  5  m3,  y  Abril  2019  por  1  m3,  SON  CORRECTOS,  la  empresa  llego  a  la
conclusión de que esos consumos fueron generados por la utilización normal del servicio,  por  lo  cual  no
serán  objeto  de  reliquidación  o  modificación  por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la  Empresa  ha
actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

Igualmente le informamos que el valor cobrado en la Factura 46142991 por concepto de IVA medidor, por
valor  de Veintiocho mil  doscientos sesenta y  seis  pesos (  $  28.266),  este valor   no tiene financiación ya
que se trata de un impuesto nacional que se debe cancelar en un solo pago. En cuanto a la mano de obra
de instalación del medidor ya fue financiado de acuerdo a la financiación otorgada por la empresa y para
su estrato socioeconómico la financiación es de doce (12) cuotas, por estas razones no es posible realizar
una refinanciación de la  factura.  En su próxima factura  el  cobro  por  acuerdo de  pago y  otros  cobros  no
asociados al servicio serán de Dieciséis mil cuarenta y dos pesos ($16.042) aproximadamente.  

Decisión que fue notificada por  aviso recibido en el  predio  y publicado en la  pagina web y en la
cartelera  de  la  Empresa   el  día  17  de  mayo  de  2019,   y  en  la  parte  final  de  la  Resolución  N°
234363-52   del  7  de  mayo   de  2019,   se  le  informó  que:    “Conforme  a  lo  establecido  en  los
artículos 154 y 159 de la Ley 142 de 1994, se le hace saber que contra la presente decisión
tiene  derecho  a  interponer  los  recursos  de  reposición  ante  este  Departamento,  y
subsidiariamente  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios,   para lo cual dispone del término de cinco (5)  días hábiles contados a partir  de la
notificación del presente oficio.”

Es pertinente, aclarar que  el artículo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el artículo 20 del
Ley 689 de 2001, establece:  “... El recurso de apelación sólo se puede interponer como subsidiario
del de reposición ante el gerente o el representante legal de la Empresa, quien deberá en tal caso
remitir el expediente a la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios.”

En tal virtud , ante la inobservancia de los requisitos  legales referidos, de conformidad con
lo  esbozado  en  el   artículo  159  de  la   Ley  142  de  1994,   en  concordancia  con   lo
consagrado en el artículo 78 del C.P.A.C.A  Ley 1437 DE 2011  que ordena el rechazo de los
recursos si el escrito  con el cual se formulan, no reúne los requisitos expuestos, pues  si
bien  es  cierto  que  el  legislador  aseguró  el  principio  de  la  doble  instancia  en  la  vía
gubernativa  para  el  tema de  los  servicios  públicos  domiciliarios,  también lo  es  que



esa garantía no opera por si misma, sino que el recurrente debe cumplir con  todo lo
que señala la misma ley a efectos de que se surta el trámite y se adopte una decisión
de fondo,  luego en este caso en particular  se denota  que no se reúnen los presupuestos
procesales ni legales  para dar  trámite a la  vía administrativa que se pretende agotar.

Por lo tanto, el recurso de apelación presentado por usted, no es procedente, toda vez que debió
ser subsidiario del recurso de reposición, tal como se le informó en la  Resolución N° 234363-52 
del 7 de mayo  de 2019,  la cual se le fue notificó por aviso.

Por  lo  expuesto,  este  Departamento  le  comunica  que  la  decisión  contenida  en  la  Resolución  N°
234363-52  del 7 de mayo de 2019,  quedó en firme,  por  no haber  sido recurrida oportunamente,
pues el recurso de apelación sólo se puede solicitar como subsidiario del  recurso de reposición, el
cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley; quedando de esta manera agotada
la Vía administrativa.

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

Artículo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el artículo 20 del Ley 689 de 2001, consagra: 
“... El recurso de apelación sólo se puede interponer como subsidiario del de reposición ante el gerente o el
representante  legal  de  la  Empresa,  quien  deberá  en  tal  caso  remitir  el  expediente  a  la  Superintendencia  de
Servicios Públicos Domiciliarios.””.

C.P.A.C.A. Ley 1437 de 2011

 Artículo  74.  Recursos  contra  los  actos  administrativos.   Por  regla  general,  contra  los  actos
definitivos procederán los siguientes recursos: 

(...)

3. El de queja, cuando se rechace el de apelación. 

Artículo 78.  Rechazo del  recurso.  Si el  escrito con el cual se formula el  recurso no se presenta
con los requisitos previstos en los numerales 1, 2 y 4 del artículo anterior, el funcionario competente
deberá rechazarlo. Contra el rechazo del recurso de apelación procederá el de queja

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. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por  el (la) señor (a) DONARIZ
HERNANADEZ, identificado con C.C. No. 24763792,  por no reunir el escrito los requisitos legales
para su estudio,   en su defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo
sobre los hechos y pretensiones.



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

ARTÍCULO  TERCERO.  Contra  la  presente  decisión  procederá  el  Recurso  de  Queja,   ante  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, dentro de los cinco días siguientes a la fecha
de notificación de la misma, el cual deberá ser interpuesto  directamente por el interesado ante la
entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Medellín, Avenida 33 No 74  B 253.   

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 13 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. 19022-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.                          

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

Recurso No 19022-52

Fecha Resolución Recurso 13 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234328 de 13 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario ANTONIO JOSÉ LÓPEZ PATIÑO

Identificación del Peticionario 16.214.686

Matrícula No. 1652247

Dirección para Notificación serusuario@hotmail.com CENTRO

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 19022-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19022  DE  28  DE  MAYO  DE  2019  SOBRE  
RECLAMO No. 234328 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)  ANTONIO  JOSÉ  LÓPEZ  PATIÑO,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
16.214.686    ACTUANDO  COMO  MANDATARIO  DEL  REPRESENTANTE  LEGAL  DE  LA  URBANIZACIÓN
PORTAL DE LOS CORALES P.H.,   interpuso dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra
Resolución  No.  234328-52  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.  1652247  Ciclo  11,  ubicada  en  la  dirección  CR  29  #  78-  95
A.COMUN, Barrio CORALES  en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4  solicita:

1).  Instalar  micromedición  para  facturar  los  consumos  de  áreas  comunes  por  medición  (estricta
diferencia de lectura).  
2).  No  facturar  los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado  desde  los  registros  del  macromedidor,
mientras la Empresa no realice estudio técnico demostrativo de la imposibilidad técnica de medir.  
3). Devolver la totalidad de los consumos facturados con registros del macromedidor
4).  Abstenerse de facturar  consumos,  o realizar  acciones de jurídicas ni  cobranza a  la  matrícula  del
macromedidor, o suspender o cortar el servicio desde el macromedidor, ni iniciar o adelantar cualquier
acto jurídico o administrativo que implique el cobro u obligación de la facturación por la matrícula del
macromedidor.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  28  DE  MAYO  DE  2019  manifestando  su  inconformidad  en
cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la  decisión   argumentando  que  la
Empresa denegó el derecho a la medición basándose en la aplicación de una de las modalidades de sistema
de  facturación  del  sistema  general  o  totalizador  y  multiusuario,   igualmente  considera  que  la  imposibilidad
técnica  de  la  instalación  del  micromedidor  en  áreas  comunes,  debe  ser  demostrada  por  la  Empresa,   y  la
negativa debe estar justificada  con ese estudio técnico,     al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Que adelantado el trámite de rigor,  la práctica y análisis de pruebas, el  Departamento de Servicio
al  Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  SA  ESP,  resolvió  en  primera
instancia  la  reclamación  presentada  por  el  señor  ANTONIO  JOSE  LOPEZ  PATIÑO,  mediante
resolución  234328-52  del  13  de  mayo  de  2019,  por  medio  de  la  cual  se  le   DECLARO  NO
PROCEDENTE  LA  RECLAMACIÓN    y  encontrándose  dentro  del  termino  legal,     interpuso  los
recursos  de  reposición  y  en  subsidio  el  de  Apelación  contra  la  Resolución  234328-52,   pero  al
efectuar  revisión  de  los  anexos  presentados  para  la  reclamación  y  el  escrito  de  recursos,   se
observa  que  el   documento  que  adjunta   denominado  AUTORIZACIÓN   CONTRATO  DE
MANDATO,  por el cual el señor HECTOR FABIO GONZALEZ ARIAS, identificado con la cédula de
ciudadania  10.113.448   actuando  como  Representate  Legal  de  la  Urbanización  Portal  de  los



Corales P.H.  autoriza  de manera amplia y suficiente  al señor ANTONIO JOSE.  

 Que la Ley 1564 de 2012  Por  medio de la  cual  se expide el  Código General  del  Proceso y se  dictan  otras
disposiciones establece:

“Artículo 74. Poderes. Los poderes generales para toda clase de procesos solo podrán conferirse por
escritura  pública.  El  poder  especial  para  uno  o  varios  procesos  podrá  conferirse  por  documento
privado. En los poderes especiales los asuntos deberán estar determinados y claramente identificados.

El poder especial puede conferirse verbalmente en audiencia o diligencia o por memorial dirigido al juez
del conocimiento. El poder especial para efectos judiciales deberá ser presentado personalmente por el
poderdante  ante  juez,  oficina  judicial  de  apoyo  o  notario.  Las  sustituciones  de  poder  se  presumen
auténticas.

Los poderes podrán extenderse en el exterior, ante cónsul colombiano o el funcionario que la ley local
autorice para ello;  en ese último caso, su autenticación se hará en la forma establecida en el  artículo
251.

Cuando quien otorga el poder fuere una sociedad, si el cónsul que lo autentica o ante quien se otorga
hace constar que tuvo a la vista las pruebas de la existencia de aquella y que quien lo confiere es su
representante,  se  tendrán  por  establecidas  estas  circunstancias.  De  la  misma  manera  se  procederá
cuando quien confiera el poder sea apoderado de una persona.

Se podrá conferir poder especial por mensaje de datos con firma digital.

Los poderes podrán ser aceptados expresamente o por su ejercicio”.

Que la Corte Constitucional en la Sentencia T-998/06 del Magistrado Ponente: Dr. JAIME ARAÚJO RENTERÍA
de  noviembre  de  dos  mil  seis  señaló  respecto  a  la  LEGITIMACION EN  LA  CAUSA  POR  ACTIVA  que  el
“Poder especial adquiere plena validez cuando cumple con todas sus formalidades”.

Que resulta imperativo aclarar que este Departamento realizó la verificación del material probatorio
obrante dentro del expediente de la referencia y una vez revisado los requisitos establecidos para
su presentación, observó que el señor ANTONIO JOSÉ LOPEZ PATIÑO identificado con cédula de
ciudadanía  No.  16214686  adolece  de  legitimación  por  activa  para  presentar  ante  la  entidad  el
reclamo en mención  a nombre  de la Urbanización Portal  de los Corales P.H.  .  con matrícula No.
1652247 por cuanto a pesar de que la AUTORIZACIÓN CONTRATO DE MANDATO  se desprende
que  el  poder  conferido  es  un  poder  general  no  especial  y  a  la  luz  de  la  Ley  1564  de  2012
anteriormente mencionada no tiene plena validez, pues no fue conferido por escritura pública ni se
extendió en el exterior, ante cónsul colombiano o el funcionario que la ley local autorice para ello.

Que además como lo aclara la Corte Constitucional en la Sentencia C-1178 de 2001.(…) “Como es sabido el
contrato de mandato es uno entre los diversos negocios jurídicos de gestión y consiste, de conformidad con
los  artículos  2142  del  Código  Civil  y  1262  del  Código  de  Comercio,  en  que  el  mandatario  se  encarga  de
adelantar negocios jurídicos o actos de comercio, por cuenta del mandante, con representación o sin ella. En
tanto  el  apoderamiento  es  un  acto  unilateral,  que  puede  ser  aceptado  o  no,  en  virtud  del  cual  una  persona
autoriza a otra para actuar a su nombre y representación. 

Ahora  bien,  lo  que  ordinariamente  ocurre  es  que  el  contrato  de  gestión  precede  y  genera  el  acto  de
apoderamiento,  pero esta íntima relación no permite confundir  los  efectos  de uno y otro,  porque mientras  el
acto de apoderamiento es oponible a quienes por causa del mismo se relacionan con el poderdante y con el
apoderado,  el  contrato  de  gestión  rige  las  relaciones  internas  entre  estos  de  manera  preferente  al  acto  de
apoderamiento, pero sin trascender a quienes se vinculan con el apoderado y el poderdante por razón de la
representación, porque con respecto de aquellos el contrato de gestión viene a ser res inter alios acta.”

Que  por  su  parte  la  Corte  Constitucional  mediante  la  Sentencia  T-207/97  sobre  el  derecho  de  petición  en
interés  particular  consideró:  “(…)  En  lo  referente  al  interés  particular,  si  bien  la  norma  no  distingue  y  de  la
Constitución  no  podría  derivarse  que  el  derecho  de  petición  en  esa  modalidad  esté  exclusivamente



representado por el interés propio y exclusivo de quien dirige la petición, es claro que, si quien dice representar
a alguien adelanta una gestión profesional, como la que cumple el abogado, y no simplemente voluntaria, las
normas  aplicables  a  las  peticiones  que  el  representante  eleve  ante  la  autoridad  son  las  propias  de  esa
profesión, que tiene en nuestro sistema jurídico un régimen especial, además de las consagradas para el tipo
de asunto que se tramita. Así, si se trata de un proceso judicial, serán las reglas propias del respectivo juicio
las que deban observarse, con arreglo al artículo 29 de la Carta (…)”.

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

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

Que  esta  prestadora  de  servicios  públicos  domiciliarios  en  atención  al  principio  de  eficiencia  advierte  la
necesidad  de  encausar  la  actuación  administrativa  para  no  conculcar  los  derechos  de  los  usuarios,  dar
aplicación  al  debido  proceso  y  a  los  principios  rectores  de  la  función  administrativa,  así  como  también
garantizar la protección del derecho de petición en los servicios públicos  al tenor de lo estimado por la Corte
constitucional  en  la  sentencia  C-826/13 que  a  la  letra  dice:  “(…)  es  evidente  para  esta  Corporación  que  el
principio  de  eficacia  impide  que  las  autoridades  administrativas  permanezcan  inertes  ante  situaciones  que
involucren a los ciudadanos de manera negativa para sus derechos e intereses. Igualmente, que la eficacia de
las medidas adoptadas por las autoridades debe ser un fin para las mismas, es decir, que existe la obligación
de actuar por parte de la administración y  hacer  una real  y  efectiva ejecución de las  medidas que se deban
tomar en el caso que sea necesario, en armonía y de conformidad con el debido proceso administrativo”. 

Que la  solicitud  de  los  registros  de  quién  es  el  titular  o  representante  legal  de  una  Copropiedad  tienen  por
finalidad fundamentar de manera adecuada la legitimación activa del peticionario en la actuación administrativa
que adelanta la entidad, entonces se requiere que el mismo sea actualizado precisamente por la variabilidad
que puede tener esa parte activa, es decir, que quien hoy es representante legal mañana no lo sea y por tanto
pierda la calidad de persona legitimada, al ser tan variable esto se requiere que el mismo sea actualizado para
tener  la  certeza de que la  actuación que se adelanta no está viciada y tiene una legitimación  adecuada y la
misma está debidamente probada y sustentada.

Que al tenor de lo dispuesto en el artículo 74 de la Ley 1564 de 2012 en el evento de que el representante
legal  debidamente  legitimado  no  desee  interponer  directamente  los  derechos  de  petición,  y  desee
interponerlos a través de terceros deberá tenerse en cuenta que:

� Los poderes especiales se confieren para asuntos determinados y claramente identificados. y
pueden conferirse verbalmente o por documento privado.

� Los poderes generales  se confieren para toda clase de procesos y solo podrán conferirse  por
escritura pública. 

Que  en  este  orden  de  ideas,   la  copia  que  adjunta  del  formato  denominado
AUTORIZACIÓN CONTRATO DE MANDATO,    no está debidamente conferido,  por  lo
cual  se  concluye que el  señor  PATIÑO adolece  de  legitimación  por  activa  para  presentar
ante la entidad el presente derecho de petición.  



Si el SUSCRIPTOR  de la matrícula 917534  desea interponer las reclamaciones, peticiones y recursos  través
de terceros deberá tenerse en cuenta que al tenor de lo dispuesto en el artículo 74 de la Ley 1564 de 2012 los
poderes  especiales  se  confieren  para  asuntos  determinados  y  claramente  identificados.  y  pueden
conferirse verbalmente o por documento privado, y los poderes generales por su parte se confieren para toda
clase de procesos y solo podrán conferirse por escritura pública, 

Que en este orden de ideas nos encontramos ante un  recurso de reposición  incompleto (aunque
se dio tramite a la reclamación inicial, en el análisis del recurso se evidencia que el documento que
adjunta para demostrar el poder conferido como mandatario del Suscriptor de la matrícula 917534
no cumple),  por  lo  cual  resulta  imperativo  solicitar  al  recurrente   que complete   suministrando  el  
documento  solicitado  según  las  consideraciones  de  hecho  y  derecho  expuestas  anteriormente  y
relacione el número de la reclamación que pertenece (234328), para lo cual se le otorga un término
máximo de quince (15) días. Una vez completada la información la Empresa procederá a radicar
nuevamente el recurso  con un nuevo número para iniciar  el  conteo de los términos.  Si cumplido
dicho termino no es completada la  información solicitada,  se entenderá como desistido el  recurso
de reposición y se procederá archivar el expediente. 

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO:  Declarar incompleto el  escrito de RECURSOS con radicado N° 19022, 
presentado por el señor ANTONIO JOSE  LOPEZ PATIÑO, identificado con cédula de ciudadanía
No. 16214686  de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  Segundo.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor(a)  ANTONIO  JOSE  LOPEZ  PATIÑO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
SERUSUARIO@HOTMAIL.COM  y al OFICINA 105 EDIFICIO TORRE CENTRAL Cra 10  17-55 de Pereira 
haciéndole entrega de una copia de la misma.



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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 13 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. 19007-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) ALIRIA ZAPATA 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:

Recurso No 19007-52

Fecha Resolución Recurso 13 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234414 de 20 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario ALIRIA ZAPATA GONZALEZ

Identificación del Peticionario 24952528

Matrícula No. 1477066

Dirección para Notificación MZ C CS 6 PS 2 LAURELES II

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. 2920763
Resolución No. 19007-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19007  DE  29  DE  MAYO  DE  2019
SOBRE  RECLAMO No. 234414 DE 6 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)  ALIRIA  ZAPATA  GONZALEZ,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
24952528 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición  contra  Resolución  No.
234414-52 de 20 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. 1477066 Ciclo 12, ubicada en la dirección MZ C CS 6
PS 2, Barrio LAURELES II  en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  29  de  Mayo  de  2019  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión  por el alto consumo facturado,  en el periodo de Abril donde se le facturó un consumo
de 30 m3  cuando el promedio ha sido de 20 m3  y hasta menor,  manifiesta inconformidad con
la  forma  de  realizar  la  visita  técnica  al  inmueble,   pues  considera  que  no  se  revisó
correctamente,   porque  no  se  cumplió  ningún  procedimiento  técnico  simplemente  realizó  una
observación general,  verificar estado del nuevo medidor,  la obligación de la empresa debe ser
brindar  un  servicio  con  eficiencia,  claridad  y  calidad   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, misma que se llevó a cabo por personal del Departamento de Servicio al Cliente  el  día
 30  de  mayo de 2019,   donde se  constató  que al  predio  se  presta  el  servicio  de  acueducto  a
través de acometida de 1/2" de diámetro, tiene instalado el medidor N° 1115MMCAF24638AA,  
el  cual   presenta  una  lectura  acumulada  de  1039  m3,   el  uso   es  residencial,  el  nivel  de
ocupamiento  es  de  cinco  (3)  personas   y  al  revisar  las  instalaciones  internas  se  observó    el
predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado.

Podemos observar en el histórico de lecturas que la Empresa en el período de ABRIL  de 2019, 
facturó  los  consumos  registrados  en  el  aparato  de  medida,  con  base  en  lo  establecido  en  el
inciso primero del artículo 146 de la Ley 142 de 1994  establece:  "La Empresa y el suscriptor o
usuario  tienen  derecho  a  que  los  consumos  se  midan;  a  que  se  emplee  para  ello  los
instrumentos  que  la  técnica  haya  hechos  disponibles;  y  a  que  el  consumo  sea  el  elemento
principal  del  precio  que  se  cobre  al  suscriptor  o  usuario."   sin  embargo  se  observa  que  el
consumo efectivamente se incrementó  y que en el momento de la  revisión con ocasión de la



reclamación  inicial,   no  se  cumplió  el  procedimiento  establecido  en  la  Circular   externa   de  la
SSPD 006   de 2007,  la cual consagra:

(...)

2.6 Visitas de instalación o revisión de medidores y acometidas y Actas de visita 

Toda visita de instalación, revisión o modificación de las acometidas y de equipos de
medida, por el prestador deberá:  

� Ser efectuada por un empleado o contratista del prestador, quien se
identificará mediante carné suscrito por el funcionario facultado por el
prestador, en el que se precise un número de teléfono del prestador para que
el suscriptor o usuario pueda verificar la información. 

� Dejar registrado lo sucedido durante la visita en un Acta de Instalación o Acta
de Revisión del Medidor, según el caso,  en el que se haga  constar el estado
del medidor, sus características, el estado de los sellos de seguridad, el
funcionamiento del equipo de medida y demás elementos utilizados para la
medición o que se dejen conectados para determinar el consumo que se
realiza. 

El acta elaborada por el prestador deberá suscribirse por quien realiza la instalación y el
usuario, suscriptor o su representante, o por quien atienda la diligencia siempre que sea
mayor de edad. 

El acta deberá contener como mínimo los siguientes datos:

� Fecha de la visita, hora de inicio y finalización de la diligencia, 

� Características generales de la conexión y de los equipos de medida, 

� Cantidad y serie de los sellos de seguridad instalados, 

� Diámetro de la acometida para la conexión de acuerdo al uso del inmueble, 

� Lectura inicial del registrador del medidor. Cuando la diligencia implique el
retiro del medidor o la reinstalación, se debe señalar cual es al lectura al
momento del retiro o de la reinstalación respectivamente, 

� Datos sobre la propiedad de la conexión y el equipo de medida, 

� Número de Serie del Certificado de Calibración del medidor precisando el
nombre del laboratorio que lo expidió y el número de resolución de
acreditación expedida por la Superintendencia de Industria y Comercio, 

� Nomenclatura del inmueble, 

� Nombre y cédula de quien realiza la visita y de quien la atiende, 

� Observaciones sobre el estado del equipo de medida, 

� Un espacio para las observaciones de quien atienda la visita.  

 El prestador deberá permitir que los comentarios y observaciones del usuario o suscriptor
queden debidamente consignados y hagan parte del expediente.



En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro
de lo establecido en los artículos 174, 175, 176 y 177 del Código de Procedimiento Civil, en lo
atinente  a  la  oportunidad  en  la  práctica,  a  la  idoneidad  y  alcance  de  las  mismas,  este
Departamento  encuentra  procedente  reliquidar  el  consumo  del  período  reclamado  ABRIL   al
consumo promedio,  es decir 20 m3.  

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

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente
y  lo  expuesto  por  el  actor,  este  despacho  considera  respecto  del  reclamo  por
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO.

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.”

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -32746 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajado

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-4 470 7 17 12062 29294 -17232

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-4 470 7 17 10860 26374 -15514

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  ALIRIA  ZAPATA
GONZALEZ contra la Resolución No. 234414-52 de 20 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. 1477066 la suma de  -32746. 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 13 DE JUNIO DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19012-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  LILA INES AGUDELO BERRIO  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 19012-52

Fecha Resolución Recurso 13 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234348 de 20 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario LILA INES AGUDELO BERRIO

Identificación del Peticionario 42093316

Matrícula No. 1945013

Dirección para Notificación CRA 14B 24-34 APTO 302 EDIFICION EL CORAL CENTENARIO

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. 2906000
Resolución No. 19012-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19012  DE  30  DE  MAYO  DE  2019  SOBRE  
RECLAMO No. 234348 DE 2 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) LILA INES AGUDELO BERRIO, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 42093316
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 234348-52 de 20 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.
1945013  Ciclo  2,  ubicada  en  la  dirección  CR  6  #  25-  36  LC  1,  Barrio  LAGO  URIBE  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2018-12,2019-3,2019-2,2019-1,2019-4,2018-11.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  30  DE  MAYO  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión   
solicitando devolución de dineros cobrados a  la  matricula  1945013,   del  local  1  el  Edificio  Lujan,  
desde  el  año  2014  a  la  fecha,  por  no  contar  con  medidor  individual,    de  conformidad  con  la
Resolución 20188300007675 del 26-02-2018  la SSDP, aplicando el articulo 146 de la Ley 142 de
1994,  la Empresa pierde el derecho a recibir el precio por no tener el medidor instalado,   razón por
la cual solicita la devolución,  adicional es improcedente el cobro, de acuerdo al artículo 148 de la
Ley 142 de 1994,  en este caso se presenta doble cobro al cobrarlo al área común del edificio y al
local 1,  solicita la instalación del medidor, programar para un sábado,  en consecuencia hasta tanto
no se le instale el medidor no cancelará níngún consumo de agua,  solicita no facturarlo y evitarle
más desgaste,   al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 234348-52 de 20 de mayo de
2019  resolvió  la  reclamación,  en  el  siguiente  sentido:  “[…]  ARTICULO  1o.   Declarar  NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por  MARTIN ALONSO AGUDELO RAMIREZ identificado con C.C. No.
3661239  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO   de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 
[...]”. 

Que  frente  al  reclamo  que  resolvió  desfavorablemente   la  reclamación   interpuesta  el  día   2  de
mayo  de 2019, el  señor MARTIN ALONSO AGUDELO RAMIREZ   interpuso recurso de reposición el
día   30  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:  



Verificado el  Sistema de Información  Comercial  se  encontró  que para  el  período  de  Mayo  de  2019,
Abril de 2019, Marzo de 2019, Febrero de 2019 y Enero de 2019,  el medidor registró 0 m3 y  en el
Sistema aparecía la observación: “NO ESTA EL MEDIDOR  BUSCADO - SERVICIO DIRECTO” Para
este período la Empresa facturó 13 m3 de consumos por promedio.

Ahora bien,  analizados los  consumos facturados en Mayo de 2019,  Abril  de  2019,  Marzo  de 2019,
Febrero de 2019 y Enero de 2019, se identificó que la Empresa facturó 13 m3 por consumo promedio
de usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias por la imposibilidad técnica y por estar
disfrutando del servicio en forma  directa. Lo anterior se realizó  en cumplimiento del  artículo 146 de la
Ley 142 de 1994 en su inciso segundo que dice:

Ley 142 de 1994, artículo 146, inc. 2: “Cuando, sin acción u omisión de las partes, durante un período
no  sea  posible  medir  razonablemente  con  instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,
según dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros períodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que
estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales”.

En visita realizada el 03 de MAYO de 2019 se encontró que el medidor No. JL3C001260K realmente
pertenece al área común y registra para la matrícula 1906247; sin embargo, el local comercial no tiene
medidor y por lo tanto se surte también del totalizador del área común No. JL3C001260K.

Como  anteriormente  se  le  comunicó,   se  le  recuerda  que  para  la  Empresa  proceder  a  instalar  el
medidor individual de 1/2"  para el local, deberá el suscriptor,  realizar las adecuaciones técnicas en las
instalaciones hidráulicas  y para ello puede solicitar asesoría en el Grupo de Medición de la Empresa
ubicado en el  primer  piso del  Edificio  Torre Central,   en el  Departamento de Control  de Perdidas  no
Técnicas.

De la anterior información se puede concluir que el totalizador No.  JL3C001260K realmente surte las
áreas  comunes,  pero  debido  a  que  el  local  comercial  correspondiente  a  la  matrícula  reclamante  no
tiene  medidor  individual,  también  registra  los  consumos  de  éste  y  por  ello  es  que  se  factura  por
promedio;  el consumo facturado por promedio a esta cuenta se descontó al totalizador para no incurrir
en  doble  cobro  del  consumo.  Por  esta  razón   los  consumos  facturados  por  promedio  en  Mayo  de
2019, Abril de 2019, Marzo de 2019, Febrero de 2019 y Enero de 2019,  no serán reliquidados.

Lo  anterior,   porque solo  proceden reclamaciones  de  los  últimos  cinco  periodos   de  facturación  con
base en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

Para continuar con el análisis del escrito de recursos,  es pertinente  informar al recurrente, 
 lo establecido en el cuarto inciso del Artículo 154 de la ley 142 de 1994, “En ningún caso
proceden  reclamaciones  contra  facturas  que  tuviesen  más  de  cinco  (5)  meses  de  haber
sido  expedidas  por  las  Empresas  de  Servicios  Públicos.”.   Por  lo  anterior,  este
Departamento se pronunció  y tomó  decisión administrativa respecto de lo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matrícula de la referencia; durante los
últimos cinco (5) períodos de facturación. 

El concepto SSPD-OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Jurídica de la Superintendencia
de Servicios Públicos Domiciliarios,   considera que conforme al inciso tercero del artículo 154

de la Ley 142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del
usuario a presentar reclamos, mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no
reclama  en  tiempo.  Adicionalmente,  dicha  consagración  legal  busca  darle  certeza  a  la
factura  que  expide  la  empresa  para  que  no  permanezca  de  manera  indefinida  con  la
incertidumbre  de  sí  el  usuario  discute  el  valor  de  los  servicios  facturados  en  un  período
determinado.  Se  trata  entonces  de  un  término  de  caducidad  que  opera  a  favor  de  las



empresas.,  por lo cual no se ajusta a Derecho la solicitud devolución de dineros desde el
año 2014 a la fecha.

En cuanto a la Resolución N° 20188300007675 del 25 de febrero de 2018,  por la cual la
SSPD,  confirmó el  recurso de reposición N° 17078-52 del 3 de octubre de 2017,  el cual
revocó  la  Resolución   N°  222149-52  por  la  cual  se  habia  accedido  a  reliquidar  los
consumos facturados por promedio a la matrícula 1945013, en los periodos de julio, agosto
y septiembre de 2017,  para no incurrir en un doble cobro del consumo,  al ser liquidados
en la matrícula del área común del Edificio Lujan. 

Al  realizar  el  análisis  de  la  nueva  reclamación,  no  se  accedió  a  reliquidar  porque  los
consumos  facturados  por  promedio  en  los  períodos  de  ENERO,  FEBRERO,  MARZO,
ABRIL  Y  MAYO  DE  2019    a  la  matrícula  1945013,  fueron  descontados  del  consumo
registrados en el totalizador del área común,   y si se modifican a 0 m3,  se deberán cobrar
al  área  común,   porque  en  este  caso  particular  se  estan  descontando   del  consumo  del
totalizador  y  no  se  está  realizando  doble  cobro,  como  considera  la  usuaria,  (al  local  y  al
área común).

 



En el resumen anterior,  se puede apreciar que la matricula 1945013, si esta grabada como
cuenta  hija  de  la  matrícula  1906247  y  es  la  unica  matrícula  que  tiene  la  imposibilidad
técnica para instalar el  medidor individual  porque el  propietario del  local,   no ha realizado
las adecuaciones técnicas que la Empresa le ha solicitado para proceder a instalarlo,  no es
un  trabajo  que  le  corresponde  a  la  Empresa  sino  que  debe  ser  realizado  por  la
Administración del Edificio Lujan o al suscriptor de la matricula 1945013,  y una vez tenga
el  sitio  listo  donde  se  va  a  instalar  el  medidor,  con  la  colilla  lista  la  Empresa  generará  la
orden de trabajo para la  instalación del equipo de medida.

Los  cobros  realizados  a  la  matrícula  reclamante,   no  constituyen  cobros  indebidos,   para
poder  acceder  a  reliquidar  con  fundamento  en  el  artículo  148  de  la  Ley  142  de  1994,  
porque el local cuenta con la prestación del servicio, y al no contar con medición individual ,
 sin ser responsabilidad de la Empresa,  sino del suscriptor,  pues debe realizar los trabajos
respectivos para  que pueda contar con el medidor.

Por lo expuesto,  este Departamento  CONFIRMA la decisión N° 234348-52 del 20 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 RECLAMO por INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO.

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  90.2  de La Ley 142 de 1994   dispone que es posible incluir el cobro de un cargo fijo
"que  refleje  los  costos  económicos  involucrados  en  garantizar  la  disponibilidad  permanente  del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso" 

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

Con todo,  cuando el numeral 2º  del artículo 90 indica que no importa el  nivel  de uso del  servicio,
quiere decir que el cargo fijo se cobra a quienes cuenten con el contrato de prestación de servicios
públicos  domiciliarios,  sin  que  se  tenga  en  cuenta  para  el  cobro  de  este  cargo  la  utilización  del
servicio,  puesto  que  él  obedece  a  la  posibilidad  con  que  cuenta  el  usuario  de  utilizarlo  en  el
momento que lo necesite, en otros términos hace referencia a la disponibilidad del servicio.

DECRETO 1077 DE 2015

DEFINICIONES

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

5. Red de distribución, red local o  red secundaria de acueducto. Es el  conjunto de tuberías,  accesorios,
estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o primaria hasta las acometidas domiciliarias
del respectivo proyecto urbanístico. Su diseño y construcción corresponde a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

34. Medidor general o totalizador. Dispositivo instalado en unidades inmobiliarias  para medir  y acumular  el
consumo total de agua.

(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  LILA  INES  AGUDELO
BERRIO y NO ACCEDE en todas sus partes la Resolución No. 234348-52 de 20 DE MAYO DE 2019, por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

ARTICULO TERCERO:   Se concede el Recurso de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos
Domiciliarios,  Dirección  Territorial  de  Occidente,  con  sede  en  Medellín.   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 13 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. 19033-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.                          

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

Recurso No 19033-52

Fecha Resolución Recurso 13 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234325 de 21 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATIÑO

Identificación del Peticionario 16214686

Matrícula No. 1458850

Dirección para Notificación SERUSUARIO@HOTMAIL.COM CENTRO

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 19033-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19033  DE  31  DE  MAYO  DE  2019  SOBRE  
RECLAMO No. 234325 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)  ANTONIO  JOSÉ  LÓPEZ  PATIÑO,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
16.214.686  ACTUANDO  COMO  MANDATARIO  DEL  REPRESENTANTE  LEGAL  DE  CONJUNTO
RESIDENCIAL CAMPESTRE PEDREGALES DE QUIMBAYITA P.H.,  interpuso dentro de los términos legales
Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  234325-52  de  21  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. 1458850 Ciclo 14, ubicada en la
dirección  VIA  A  CERRITOS,  Barrio  FINCAS  QUIMBAYITA.  en  el  (los)  periodo  (s)  facturado  (s)  2019-4   
Solicita:

1).  Instalar  micromedición  para  facturar  los  consumos  de  áreas  comunes  por  medición  (estricta
diferencia de lectura).  
2).  No  facturar  los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado  desde  los  registros  del  macromedidor,
mientras la Empresa no realice estudio técnico demostrativo de la imposibilidad técnica de medir.  
3). Devolver la totalidad de los consumos facturados con registros del macromedidor

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  31  DE  MAYO  DE  2019  manifestando  su  inconformidad  en
cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la  decisión   argumentando  que  la
Empresa denegó el derecho a la medición basándose en la aplicación de una de las modalidades de sistema
de  facturación  del  sistema  general  o  totalizador  y  multiusuario,  por  error  radicó  otra  reclamación  con  las
mismas  pretensiones  y  fue  tratada por  la  Empresa  como "petición  reiterativa",   igualmente  considera  que  la
imposibilidad  técnica  de  la  instalación  del  micromedidor  en  áreas  comunes,  debe  ser  demostrada  por  la
Empresa,  y la negativa debe estar justificada  con ese estudio técnico,     al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Que adelantado el trámite de rigor,  la práctica y análisis de pruebas, el  Departamento de Servicio al Cliente
de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira SA ESP, resolvió en primera instancia la reclamación 
presentada por  el señor ANTONIO JOSE LOPEZ PATIÑO,  mediante resolución 234325-52 del 21 de mayo
de 2019,  por  medio de la  cual  se  le   DECLARO NO PROCEDENTE LA RECLAMACIÓN   y encontrándose
dentro  del  termino  legal,  interpuso  los  recursos  de  reposición  y  en  subsidio  el  de  Apelación  contra  la
Resolución 234325-52,  pero al efectuar revisión de los anexos presentados para la reclamación y el escrito de
recursos,  se observa el  documento que adjunta  denominado AUTORIZACIÓN  CONTRATO DE MANDATO, 
por  el  cual  el  señor  HECTOR FABIO  GONZALEZ,  identificado  con  la  cédula  de  ciudadanía  N°  10.113.448  
actuando  como  Representate  Legal  del  Conjunto  Residencial  Campestre  Pedregales  de  Quimbayita  P.H.  
autoriza  de manera amplia y suficiente  al señor ANTONIO JOSE.  



Por  esto,  es  de considerar  que la  Ley 1564 de 2012  Por  medio  de  la  cual  se  expide  el  Código  General  del
Proceso y se dictan otras disposiciones establece:

“Artículo 74. Poderes. Los poderes generales para toda clase de procesos solo podrán conferirse por
escritura  pública.  El  poder  especial  para  uno  o  varios  procesos  podrá  conferirse  por  documento
privado. En los poderes especiales los asuntos deberán estar determinados y claramente identificados.

El poder especial puede conferirse verbalmente en audiencia o diligencia o por memorial dirigido al juez
del conocimiento. El poder especial para efectos judiciales deberá ser presentado personalmente por el
poderdante  ante  juez,  oficina  judicial  de  apoyo  o  notario.  Las  sustituciones  de  poder  se  presumen
auténticas.

Los poderes podrán extenderse en el exterior, ante cónsul colombiano o el funcionario que la ley local
autorice para ello;  en ese último caso, su autenticación se hará en la forma establecida en el  artículo
251.

Cuando quien otorga el poder fuere una sociedad, si el cónsul que lo autentica o ante quien se otorga
hace constar que tuvo a la vista las pruebas de la existencia de aquella y que quien lo confiere es su
representante,  se  tendrán  por  establecidas  estas  circunstancias.  De  la  misma  manera  se  procederá
cuando quien confiera el poder sea apoderado de una persona.

Se podrá conferir poder especial por mensaje de datos con firma digital.

Los poderes podrán ser aceptados expresamente o por su ejercicio”.

Que la Corte Constitucional en la Sentencia T-998/06 del Magistrado Ponente: Dr. JAIME ARAÚJO RENTERÍA
de  noviembre  de  dos  mil  seis  señaló  respecto  a  la  LEGITIMACION EN  LA  CAUSA  POR  ACTIVA  que  el
“Poder especial adquiere plena validez cuando cumple con todas sus formalidades”.

Que  resulta  imperativo  aclarar  que  este  Departamento  realizó  la  verificación  del  material  probatorio  obrante
dentro  del  expediente  de  la  referencia  y  una  vez  revisado  los  requisitos  establecidos  para  su  presentación,
observó que el señor ANTONIO JOSÉ LOPEZ PATIÑO identificado con cédula de ciudadanía No. 16214686
adolece de legitimación por activa para presentar ante la entidad el reclamo en mención a nombre de Conjunto
Campestre  Pedregales  de  Quimbayita  P.H.   con  matrícula  No.  1458850  por  cuanto  a  pesar  de  que  la
AUTORIZACIÓN CONTRATO DE MANDATO se  desprende que  el  poder  conferido  es  un  poder  general  no
especial  y  a  la  luz  de  la  Ley  1564  de  2012  anteriormente  mencionada  no  tiene  plena  validez,  pues  no  fue
conferido por escritura pública ni se extendió en el exterior, ante cónsul colombiano o el funcionario que la ley
local autorice para ello.

Que además como lo aclara la Corte Constitucional en la Sentencia C-1178 de 2001.(…) “Como es sabido el
contrato de mandato es uno entre los diversos negocios jurídicos de gestión y consiste, de conformidad con
los  artículos  2142  del  Código  Civil  y  1262  del  Código  de  Comercio,  en  que  el  mandatario  se  encarga  de
adelantar negocios jurídicos o actos de comercio, por cuenta del mandante, con representación o sin ella. En
tanto  el  apoderamiento  es  un  acto  unilateral,  que  puede  ser  aceptado  o  no,  en  virtud  del  cual  una  persona
autoriza a otra para actuar a su nombre y representación. 

Ahora  bien,  lo  que  ordinariamente  ocurre  es  que  el  contrato  de  gestión  precede  y  genera  el  acto  de
apoderamiento,  pero esta íntima relación no permite confundir  los  efectos  de uno y otro,  porque mientras  el
acto de apoderamiento es oponible a quienes por causa del mismo se relacionan con el poderdante y con el
apoderado,  el  contrato  de  gestión  rige  las  relaciones  internas  entre  estos  de  manera  preferente  al  acto  de
apoderamiento, pero sin trascender a quienes se vinculan con el apoderado y el poderdante por razón de la
representación, porque con respecto de aquellos el contrato de gestión viene a ser res inter alios acta.”

Que  por  su  parte  la  Corte  Constitucional  mediante  la  Sentencia  T-207/97  sobre  el  derecho  de  petición  en
interés  particular  consideró:  “(…)  En  lo  referente  al  interés  particular,  si  bien  la  norma  no  distingue  y  de  la
Constitución  no  podría  derivarse  que  el  derecho  de  petición  en  esa  modalidad  esté  exclusivamente
representado por el interés propio y exclusivo de quien dirige la petición, es claro que, si quien dice representar
a alguien adelanta una gestión profesional, como la que cumple el abogado, y no simplemente voluntaria, las
normas  aplicables  a  las  peticiones  que  el  representante  eleve  ante  la  autoridad  son  las  propias  de  esa



profesión, que tiene en nuestro sistema jurídico un régimen especial, además de las consagradas para el tipo
de asunto que se tramita. Así, si se trata de un proceso judicial, serán las reglas propias del respectivo juicio
las que deban observarse, con arreglo al artículo 29 de la Carta (…)”.

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

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

Que  esta  prestadora  de  servicios  públicos  domiciliarios  en  atención  al  principio  de  eficiencia  advierte  la
necesidad  de  encausar  la  actuación  administrativa  para  no  conculcar  los  derechos  de  los  usuarios,  dar
aplicación  al  debido  proceso  y  a  los  principios  rectores  de  la  función  administrativa,  así  como  también
garantizar la protección del derecho de petición en los servicios públicos  al tenor de lo estimado por la Corte
constitucional  en  la  sentencia  C-826/13 que  a  la  letra  dice:  “(…)  es  evidente  para  esta  Corporación  que  el
principio  de  eficacia  impide  que  las  autoridades  administrativas  permanezcan  inertes  ante  situaciones  que
involucren a los ciudadanos de manera negativa para sus derechos e intereses. Igualmente, que la eficacia de
las medidas adoptadas por las autoridades debe ser un fin para las mismas, es decir, que existe la obligación
de actuar por parte de la administración y  hacer  una real  y  efectiva ejecución de las  medidas que se deban
tomar en el caso que sea necesario, en armonía y de conformidad con el debido proceso administrativo”. 

Que la  solicitud  de  los  registros  de  quién  es  el  titular  o  representante  legal  de  una  Copropiedad  tienen  por
finalidad fundamentar de manera adecuada la legitimación activa del peticionario en la actuación administrativa
que adelanta la entidad, entonces se requiere que el mismo sea actualizado precisamente por la variabilidad
que puede tener esa parte activa, es decir, que quien hoy es representante legal mañana no lo sea y por tanto
pierda la calidad de persona legitimada, al ser tan variable esto se requiere que el mismo sea actualizado para
tener  la  certeza de que la  actuación que se adelanta no está viciada y tiene una legitimación  adecuada y la
misma está debidamente probada y sustentada.

Que al tenor de lo dispuesto en el artículo 74 de la Ley 1564 de 2012 en el evento de que el representante
legal  debidamente  legitimado  no  desee  interponer  directamente  los  derechos  de  petición,  y  desee
interponerlos a través de terceros deberá tenerse en cuenta que:

� Los poderes especiales se confieren para asuntos determinados y claramente identificados. y
pueden conferirse verbalmente o por documento privado.

� Los poderes generales  se confieren para toda clase de procesos y solo podrán conferirse  por
escritura pública. 

Que en este orden de ideas,  la copia que adjunta del formato denominado AUTORIZACIÓN CONTRATO DE
MANDATO,     no  está  debidamente  conferido,  por  lo  cual  se  concluye  que  el  señor  PATIÑO  adolece  de
legitimación por activa para presentar ante la entidad el presente derecho de petición.  

Si  el  SUSCRIPTOR   de  la  matrícula  1458850   desea  interponer  las  reclamaciones,  peticiones  y  recursos  
través de terceros deberá tenerse en cuenta que al tenor de lo dispuesto en el artículo 74 de la Ley 1564 de
2012  los  poderes  especiales  se  confieren  para  asuntos  determinados  y  claramente  identificados.  y



pueden conferirse verbalmente o por  documento privado,  y los  poderes  generales  por  su  parte  se  confieren
para toda clase de procesos y solo podrán conferirse por escritura pública, 

Que  en  este  orden  de  ideas  nos  encontramos  ante  un   recurso  de  reposición   incompleto  (aunque  se  dio
trámite  a  la  reclamación  inicial,  en  el  análisis  del  recurso  se  evidencia  que  el  documento  que  adjunta  para
demostrar el poder conferido como mandatario del Suscriptor de la matrícula 1458850 no cumple), por lo cual
resulta  imperativo  solicitar  al  recurrente   que  complete   suministrando  el   documento  solicitado  según  las
consideraciones  de  hecho  y derecho  expuestas  anteriormente  y relacione  el  número  de  la  reclamación  que
pertenece (234325), para lo cual se le otorga un término máximo de QUINCE (15) días. Una vez completada
la información la Empresa procederá a radicar nuevamente el recurso con un nuevo número para iniciar el
conteo de los  términos.  Si  cumplido dicho termino  no  es  completada la  información  solicitada,  se  entenderá
como desistido el recurso de reposición y se procederá archivar el expediente. 

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTÍCULO PRIMERO: Declarar incompleto el  escrito de RECURSOS con radicado N° 19033,  presentado
por  el  señor  ANTONIO  JOSE  LOPEZ  PATIÑO,  identificado  con  cédula  de  ciudadanía  No.  16214686   de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  Segundo.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor(a)  ANTONIO  JOSE  LOPEZ  PATIÑO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
SERUSUARIO@HOTMAIL.COM  y al OFICINA 105 EDIFICIO TORRE CENTRAL Cra 10  17-55 de Pereira 
haciéndole entrega de una copia de la misma.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



Dado en PEREIRA, el 13 DE JUNIO DE 2019

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. 19031-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) GIN ALEJANDRO POSSO ZAPATA 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 19031-52

Fecha Resolución Recurso 13 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234550 de 27 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario GIN ALEJANDRO POSSO ZAPATA

Identificación del Peticionario 1005860562

Matrícula No. 1908508

Dirección para Notificación CR 8 # 14- 24 APTO 301 CENTRO

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 19031-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19031 DE 31 DE MAYO DE 2019 SOBRE  RECLAMO
No. 234550 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) GIN ALEJANDRO POSSO ZAPATA, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 1005860562
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 234550-52 de 27 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.  1908508
Ciclo 2, ubicada en la dirección CR 8 # 14- 24 APTO 301, Barrio CENTRO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

Que el recurrente por escrito presentado el día 31 DE MAYO DE 2019 manifestando su inconformidad en cuanto a la
forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión       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 11 de junio  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,  el  equipo  de  medida  registraba  una  lectura  acumulada  de  443  m3,  las  instalaciones,  la
acometida y el medidor se observaron en buen estado.  

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se  presentó
desviación significativa del consumo en el período de ABRIL  de 2019,  y no se efectuó oportunamente la
revisión previa,  razón por la cual  mientras  se investigaba la  causa se liquidó el  consumo promedio,   es
decir de 49 m3 que registró el equipo de medida se facturaron 6 m3,  quedando pendiente por facturar
43 m3, y  en el  período de MAYO   de 2018,  se efectuó la revisión técnica,   se confirmó el registro del
medidor, desvirtuándose inconsistencia en el reporte de la lectura, se observó fuga visible en el sanitario
por  rebose,   y  este  tipo  de  fugas  por  su  naturaleza  (perceptibles)   son  responsabilidad  exclusiva  del
usuario,   al verificar el estado de la acometida y el medidor se encontraron en  buen estado,   por lo  tanto,
 el  personal  del  Grupo  de  Facturación  procedió  a  liquidar  los  metros  cúbicos  que  se  encontraban
pendientes,  y a los 28 m3  que registró el equipo de medida en  MAYO  se le agregaron 43 m3  de los
dejados de facturar en el período anterior,    para un total de consumo facturado de  71 m3   lo anterior
dando aplicación a los artículos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.     

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisión previa a la facturación,  se vislumbra que dicho
procedimiento no se allana a los requisitos que determina la  circular  006 de 2.007 de la SSPD,  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  79%  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   periodo  de  MAYO  de  2019,   cobrando  el  consumo  promedio  en  dicho  periodo
equivalente a 6 m3.    



En  consecuencia,   se  procederá  a  modificar  el  consumo  facturado  en  el   período  de  MAYO  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.
  
 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 O PRODUCCION FACTURADO.

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.

      La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -214604 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA DECENA 2019-5 483 0 0 -2 0 -2

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-5 483 6 71 9542 112917 -103375

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-5 483 6 71 11122 131607 -120485

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-5 483 6 13 -4271 -9253 4983

ND SUBSIDI ACUEDUCTO 2019-5 483 6 13 -3664 -7939 4275

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.

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  capitulo  de  retiro  y  cambio  de
medidores, teniendo en cuenta las garantías del debido proceso mencionadas en esta Circular.

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.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

     

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por GIN ALEJANDRO POSSO ZAPATA en
contra de la Resolución No. 234550-52 de 27 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.  1908508  la  suma  de   -214604.  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 13 DE JUNIO DE 2019



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19037-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) FABIOLA FERREIRA CRISTANCHO 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 19037-52

Fecha Resolución Recurso 13 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234601 de 29 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:        RECHAZA

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario FABIOLA FERREIRA CRISTANCHO

Identificación del Peticionario 60326026

Matrícula No. 1488808

Dirección para Notificación CR 18 E # 42 B- 110 CS 34 POR AV DE LAS AMERICAS

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. 19037-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19037 DE 4 DE JUNIO DE 2019
SOBRE  RECLAMO No. 234601 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 0457 DEL
20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) FABIOLA FERREIRA CRISTANCHO, identificado (a) con cédula de ciudadanía
No.  60326026 interpuso dentro de los términos legales Recurso de  Reposición  contra  Resolución
No.  234601-52  de  29  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.  1488808  Ciclo  5,  ubicada  en  la
dirección CR 18 E # 42 B- 110 CS 34,  Barrio POR AV DE LAS AMERICAS en el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-5.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  04  DE  JUNIO  DE  2019  manifestando  su
inconformidad debido a las razones, promedios expuestos en consumo mensual, no se haya razón
para que el consumo promedio de 8 m3 suba a 17 m3 mensuales después del cambio del contador,
vivimos  hace  2  años  las  mismas  personas  no  permanecemos  en  la  casa   en  el  día  y  se  puede
verificar en los consumos anteriores.:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACIÓN:

Este Departamento, mediante Resolución N° 234601-52 del 29 de Mayo,  declaró no procedente la
reclamación inicial,  considerando lo siguiente:  

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 1488808, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Mayo 19 m3 2 m3 17 m3 17 m3
Consumo por diferencia de

lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el
día 22 de Mayo de 2019, procediendo con la revisión de las instalaciones del predio en presencia
del  (la)  señor  (a)  CARLOS  A.  CORTES,  identificado  (a)  con  CC  N°  13.491.663,  con  el  fin  de
descartar inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, realizando la siguiente observación



por  parte  del  funcionario  FREDDY  RAMOS  RIOS:  “Se  revisó  el  predio  no  existen  fugas
instalaciones  en  buen  estado  viven  cuatro  personas  y  no  permanecen  en  la  casa.  Lectura
Actual:  24  m3”.  Situación  que no da  claridad sobre  las  causas  que  pueden  estar  generando  los
consumos reclamados, diferentes a la de la utilización normal del servicio.

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.
1488808 por la Empresa, respecto a los períodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se está
facturando  por  concepto  de  consumo  por  diferencia  de  lectura,  por  lo  cual,  no  serán  objeto  de
modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la  Empresa  ha
actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

Decisión que fue notificada por notificación personal  el día 04 de junio de 2019,  y en la parte final
de la Resolución N° 234601-52 del 29 de Mayo,  se le informó que:   “Conforme a lo establecido en
los  articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994, se le hace saber que contra la presente decisión
tiene  derecho  a  interponer  los  recursos  de  reposición  ante  este  Departamento,  y
subsidiariamente  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios,   para lo cual dispone del término de cinco (5)  días hábiles contados a partir  de la
notificación del presente oficio.”

Es pertinente, aclarar que  el artículo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el artículo 20 del
Ley 689 de 2001, establece:  “... El recurso de apelación sólo se puede interponer como subsidiario
del de reposición ante el gerente o el representante legal de la Empresa, quien deberá en tal caso
remitir el expediente a la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios.”

En  tal  virtud  ,  ante  la  inobservancia  de  los  requisitos   legales  referidos,  de  conformidad  con  lo
esbozado en el  artículo 159 de la  Ley 142 de 1994,   en concordancia con  lo  consagrado en el
artículo 78 del C.P.A.C.A  Ley 1437 DE 2011  que ordena el rechazo de los recursos si el escrito 
con  el  cual  se  formulan,  no  reúne  los  requisitos  expuestos,  pues   si  bien  es  cierto  que  el
legislador aseguró el principio de la doble instancia en la vía gubernativa para el tema de los
servicios públicos domiciliarios, también lo es que esa garantía no opera por sí misma, sino
que el recurrente debe cumplir con  todo lo que señala la misma ley a efectos de que se surta
el trámite y se adopte una decisión de fondo,  luego en este caso en particular  se denota  que
no se reúnen los presupuestos procesales ni legales  para dar  trámite a la  vía administrativa que
se pretende agotar.

Por lo tanto, el recurso de apelación presentado por usted, no es procedente, toda vez que debió
ser subsidiario del recurso de reposición, tal como se le informó en la  Resolución N° 234601-52 del
29 de Mayo de 2019,  la cual se le fue notificó personalmente el día 04 de Junio de 2019.

Por  lo  expuesto,  este  Departamento  le  comunica  que  la  decisión  contenida  en  la  Resolución  N°
234601-52 del 29 de Mayo de 2019, quedó en firme, por no haber sido recurrida oportunamente,
pues el recurso de apelación sólo se puede solicitar como subsidiario del  recurso de reposición, el
cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley; quedando de esta manera agotada
la Vía administrativa.

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

Artículo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el artículo 20 del Ley 689 de 2001, consagra: 
“...  El  recurso  de  apelación  sólo  se  puede  interponer  como  subsidiario  del  de  reposición  ante  el
gerente o el representante legal de la Empresa, quien deberá en tal caso remitir el expediente a la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios.””.

C.P.A.C.A. Ley 1437 de 2011

 Artículo  74.  Recursos  contra  los  actos  administrativos.   Por  regla  general,  contra  los  actos
definitivos procederán los siguientes recursos: 

(...)

3. El de queja, cuando se rechace el de apelación. 

Artículo 78.  Rechazo del  recurso.  Si el  escrito con el cual se formula el  recurso no se presenta
con los requisitos previstos en los numerales 1, 2 y 4 del artículo anterior, el funcionario competente
deberá rechazarlo. Contra el rechazo del recurso de apelación procederá el de queja

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. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por  el (la) señor (a) FABIOLA
FERREIRA  CRISTANCHO,  identificado  con  C.C.  No.  60326026,   por  no  reunir  el  escrito  los
requisitos  legales  para  su  estudio,   en  su  defecto  este  despacho  se  abstiene  de  efectuar
pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

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

ARTÍCULO  TERCERO.  Contra  la  presente  decisión  procederá  el  Recurso  de  Queja,   ante  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, dentro de los cinco días siguientes a la fecha
de notificación de la misma, el cual deberá ser interpuesto  directamente por el interesado ante la
entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Medellín, Avenida 33 No 74  B 253.   

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 13 DE JUNIO DE 2019



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19041-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) DISLEI DE JESUS  GASPAR 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 19041-52

Fecha Resolución Recurso 13 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234367 de 16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:        RECHAZA

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario DISLEI DE JESUS  GASPAR

Identificación del Peticionario 33915164

Matrícula No. 1694058

Dirección para Notificación CL 28 # 19 A- 09 LA DULCERA - SANTA LIBRADA

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. 2911137

Resolución No. 19041-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19041 DE 5 DE JUNIO DE 2019
SOBRE  RECLAMO No. 234367 DE 2 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)  DISLEI  DE JESUS  GASPAR,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
33915164 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición  contra  Resolución  No.
234367-52 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. 1694058 Ciclo 5, ubicada en la dirección CL 28 # 19
A-  09,  Barrio  LA  DULCERA  -  SANTA  LIBRADA  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2018-12,2019-3,2019-2,2019-1,2019-4,2018-11.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  5  DE  JUNIO  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la decisión
así: al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACIÓN:

Que adelantado el trámite de rigor,  la práctica y análisis de pruebas, el  Departamento de Servicio
al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P
resolvió en primera instancia la reclamación mediante Resolución No. 234367-52 de 16 DE MAYO
DE  2019,   por   el  cual   se  declaró   NO  PROCEDENTE,   lo  anterior,  dando  aplicación  a  los
artículos  90.2, 146 y 154 de la Ley 142 de 1994.

La  mencionada  decisión   se  notificó  por  Aviso,  ante  la  no  comparecencia  para  la  notificación
personal,   al  reclamante  en  los  términos   de   los  artículos  67  y  68   Código  de  Procedimiento
Administrativo y  Contencioso Administrativo  Ley 1437 de 2011 y  en la misma  se le hizo saber a la
parte interesada, el derecho que le asiste a agotar la vía administrativa, mediante la interposición de
los Recursos de Reposición ante el Jefe de Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y subsidiariamente el  Recurso
de Apelación para  ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, siempre que se dé
cumplimento  a  lo  establecido  en  el  inciso  segundo  del  artículo  155  de  la  Ley  142  de  1994,  en
cuanto que para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el  pago de las sumas que
no han sido objeto de recurso y/o reclamación, o del promedio del consumo de los últimos cinco



(5) períodos de facturación. ( resaltado es nuestro).

Que  encontrándose  dentro  del  término  legal,  presentó  escrito  donde  manifiesta  que  presenta
Recurso de Reposición y en subsidio el de Apelación, contra la decisión  inicial,  escrito al cual no
acompañó  copia  de  la  factura  que  acreditara  el  pago  de  aquellas  sumas  que  no  eran  objeto  de
reclamación,  de tal  suerte que si  su inconformidad versaba sobre el  consumo  facturados en  el  
período  de   Noviembre  y  Diciembre  de  2018;   Enero,  Febrero,  Marzo,  Abril  y  Mayo  de  2019
debió  efectuar  el  pago  de  las  sumas  que  no  son  objeto  de  reclamación,  como  requisito  para
impugnar la decisión inicial, la cual la radicó el diá 05 de Junio de 2019.

PRUEBAS ANALIZADAS POR ESTA INSTANCIA PARA EL ESTUDIO DEL ESCRITO DE LOS
RECURSOS:

Al revisar en forma minuciosa el sistema de información comercial, observamos que al momento de
presentación del escrito de los recursos  5 DE JUNIO DE 2019 la matrícula reclamante presentaba
saldo pendiente por cancelar de $ 2.251.270,  correspondiente al período Mayo de 2019 con edad
en mora de 24 Facturas,    es decir,  a la fecha de presentación del recurso no había cumplido
el requisito,  porque no efectuó el pago a favor de la empresa por las sumas no reclamadas,
presentando  así  mora  en  el  pago  de  la  facturación;  es  decir,  no  cumplió  el  requisito  de
procedibilidad, consagrado en el artículo 155 de la Ley 142 de 1994, debió efectuar el pago de los
cargos  fijos  y  el  consumo  que  considera  se  debió  facturar,   aproximadamente  $  956.113  y
adjuntar el recibo de pago al escrito de los recursos. Valor que corresponde a los consumos
para dos personas y cargos fijos demas de 20 meses en mora. En el resumen de pago de la
Matrícula 1994058 registra el úlitmo pago el día 24 de Octubre de 2017.

En  tal  virtud,  ante  la  inobservancia  de  los  requisitos   legales  referidos,  de  confoidad  con  lo
esbozado  en  el  artículo  155(3)  de  la  ley  142  de  1994,  es  claro  que  se  debe  dar  aplicación  a  lo
consagrado  en  el  artículo  78  de  La  Ley  1437  del  2011  CPACA  que  ordena  el  rechazo  de  los
recursos  si  el  escrito  con el  cual  se  formulan,  no  reúne  los  requisitos  expuestos,  pues  si  bien  es
cierto  que  el  legislador  aseguró  el  principio  de  la  doble  instancia  en  la  vía  administrativa  para  el
tema de los servicios públicos domiciliarios, también lo es que esa garantía no opera por sí misma,
sino que el recurrente debe cumplir con  todo lo que señala la misma ley a efectos de que se surta
el trámite y se adopte una decisión de fondo,  luego en este caso en particular  se denota  que no



se reúnen los presupuestos procesales ni legales  para dar  trámite a la  vía administrativa que se
pretende agotar.

Así las cosas, luego del análisis fáctico y jurídico al acervo probatorio que reposa en el expediente
para  el  caso sometido  a  examen,  se  advierte  la  omisión  de:  la  falta  del  pago de  las  sumas no
objeto de reclamación, falencia que constituye suficiente argumento para que este Departamento
considere  que  no  es  procedente  efectuar  análisis  de  fondo  al  petitum,  de  conformidad  con  lo
dispuesto en las normas citadas y en  consecuencia el escrito será Rechazado de plano y no habrá
pronunciamiento con respecto a las pretensiones incoadas.  

Es de aclarar que de conformidad con las normas citadas, habida cuenta que se impetró el recurso
de Apelación como subsidiario de la Reposición, el usuario se encuentra facultado para interponer
el  recurso  de  queja  directamente  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios
Dirección Territorial de Occidente, previo el cumplimiento de los requisitos de ley.

Lo anterior con fundamento legal en la norma especial y preferente en la regulación de los servicios
públicos: 

ARTÍCULO  155  LEY  142  DE  1994.-  Del  pago  y  de  los  recursos.  Ninguna  empresa  de  servicios
públicos  podrá  exigir  la  cancelación  de  la  factura  como  requisito  para  atender  un  recurso
relacionado  con  ésta.  Salvo  en  los  casos  de  suspensión  en  interés  del  servicio,  o  cuando  esta
pueda hacerse sin que sea falla del servicio, tampoco podrá suspender, terminar o cortar el servicio,
hasta tanto haya notificado al suscriptor o usuario la decisión sobre los recursos procedentes que
hubiesen sido interpuestos en forma oportuna.

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 períodos.   
(subrayado y negrilla fuera de texto)

LEY 1437 DE 2011  Artículo 77 y 78

Artículo 77. Requisitos. Por regla general los recursos se interpondrán por escrito que no requiere
de presentación personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuación. Igualmente,
podrán presentarse por medios electrónicos. 

Los recursos deberán reunir, además, los siguientes requisitos: 

1. Interponerse dentro del plazo legal, por el interesado o su representante o apoderado
debidamente constituido. 

2. Sustentarse con expresión concreta de los motivos de inconformidad. 

3. Solicitar y aportar las pruebas que se pretende hacer valer. 

4. Indicar el nombre y la dirección del recurrente, así como la dirección electrónica si desea ser
notificado por este medio. 

Artículo 78. Rechazo del recurso. Si el escrito con el cual se formula el recurso no se presenta
con los requisitos previstos en los numerales 1, 2 y 4 del artículo anterior, el funcionario competente
deberá rechazarlo. Contra el rechazo del recurso de apelación procederá el de queja. 

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. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por  el (la) señor (a) DISLEI DE
JESUS   GASPAR,  identificado  con  C.C.  No.  33915164,   por  no  reunir  el  escrito  los  requisitos
legales para su estudio,  en su defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de
fondo sobre los hechos y pretensiones.

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

ARTÍCULO  TERCERO.  Contra  la  presente  decisión  procederá  el  Recurso  de  Queja,   ante  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, dentro de los cinco días siguientes a la fecha
de notificación de la misma, el cual deberá ser interpuesto  directamente por el interesado ante la
entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Medellín, Avenida 33 No 74  B 253.  
(SI  PRESENTÓ SUBSIDIARIAMENTE EL DE APELACION)

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 13 DE JUNIO DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

Nota: en Visita Técnica realizada por el personal de servicio al Cliente Se observa fuga externa
agua stop del baño.

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. 19040-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  MARIA  ESPERANZA  GONZALEZ
AVENDAÑO 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 19040-52

Fecha Resolución Recurso 13 DE JUNIO DE 2019

TRAMITE UNILATERAL 7201 de 30 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA ESPERANZA GONZALEZ AVENDAÑO

Identificación del Peticionario 42058073

Matrícula No. 550913

Dirección para Notificación CL 16 BIS  # 24- 71 BLQ 8 APTO 101 CIUDAD JARDIN

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. 19040-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19040  DE  5  DE  JUNIO  DE  2019  SOBRE  
TRAMITE UNILATERAL No. 7201 DE 24 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) MARIA ESPERANZA GONZALEZ AVENDAÑO, identificado (a) con cédula de ciudadanía
No. 42058073 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 7201-52
de 30  DE MAYO  DE 2019,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE el  Reclamo  del  mismo  número
consistente en DEBIDO PROCESO CAMBIO DE MEDIDOR de la factura con matrícula No.  550913 Ciclo 8,
ubicada en la dirección CL 16 BIS  # 24- 71 BLQ 8 APTO 101, Barrio CIUDAD JARDIN  en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-5.

Que el recurrente por escrito presentado el día 5 DE JUNIO DE 2019 manifestando su inconformidad en
cuanto  a  la  forma  como se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la  decisión   argumentando  que  el
medidor  actual  con  el  cual  cuenta  el  predio  en  la  actualidad,  fue  instalado  en  el  año  2013  y  su  cambio
debería ser en el año 2023, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

1. Sea lo primero establecer que la decisión que se revisa por vía de reposición corresponde específicamente
al  predio identificado con la  matrícula de servicios  550913,   localizado en  CLL 16  BIS #  24  –  71  BLQ 8
APTO 101, Barrio CIUDAD JARDIN,  predio el  cual cuenta con la disponibilidad del servicio.

2. Según  el  sistema  de  información  comercial,   se  observa  que  la  matrícula  reclamante   efectivamente
cuenta  con  el  medidor  No.1215MMCMX21413AA instalado  el  día  03  de  enero  del  año  2013,  el  cual  no
cuenta con la tecnología actual.

3. Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente,  se solicitó al Departamento de Control
de Perdidas No Técnicas, la revisión de la solicitud No. 2859130 del día 28 de febrero del año 2019, en la
cual  se  informa el  cambio  de  medido  por  cambio  de  tecnología,  se  observan  que  se  presenta  error  por
parte de la Empresa, al momento de incluir en el corte actual de cambio de medidores la matricula 550913,
 razón por la cual  se procede a realizar la cancelación de la solicitud No. 2859130 del día 28 de febrero del
año 2019, por tal razón se solicita hacer caso omiso a la solicitud actual de cambio de medidor.

4. Por otra parte se aclara que el medidor No.1215MMCMX21413AA instalado el día 03 de enero del año
2013, no cuenta con la tecnología actual, por lo cual está pendiente de ser incluido en corte de cambio en
el momento en el que le corresponda.

De  conformidad  con  lo  anterior,  la  Ley  142  de  1994  en  sus  artículos  144,  145  y  146  indica  que  la
medición es un derecho y obligación contractual tanto del suscriptor como del prestador del servicio, al
tiempo que se constituye en el elemento esencial para determinar el precio del consumo y el vertimiento
que habrá de cobrarse al usuario.

Lo  anterior  se  deberá  cumplir  cuando  se  establezca  que:  Su  funcionamiento  no  permite
determinar  en  forma  adecuada  los  consumos  o  cuando  el  desarrollo  tecnológico  presente



instrumentos  de  medida  más  precisos.  Finalmente  dispone  que:  Si  luego  de  recibir  la
comunicación respectiva y vencido un periodo de facturación, el suscriptor y/o usuario no toma
las acciones necesarias para garantizar el cumplimiento de lo estipulado en la norma, la Empresa
podrá hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

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.

5. Adicional se aclara que la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, no concede vida útil a los medidores, esto
depende del avance tecnológico. 

Quedando así resuelto el recurso de reposición, en este caso particular se REVOCO la decisión inicial y se
concedió lo pedido.

Que  analizados  los  argumentos  de  hecho  y  de  derecho  los  documentos  anexos  en  el  expediente  y  lo
expuesto  por  el  actor,  este  despacho  considera  respecto  del  reclamo  por  CAMBIO  DE  MEDIDOR
procedente.  

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: 

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) 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.

2)  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,” (…)

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  MARIA
ESPERANZA GONZALEZ AVENDAÑO contra la Resolución No. 7201-52 de 30 DE MAYO
DE 2019,  y  REVOCA  la  decisión anterior  por   lo  expuesto  en los considerandos de  ésta
Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. 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 13 DE JUNIO DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19052-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA HILDA AGUIRRE MARIN 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 19052-52

Fecha Resolución Recurso 13 DE JUNIO DE 2019

RECLAMO 234874 de 4 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA HILDA AGUIRRE MARIN

Identificación del Peticionario 33991181

Matrícula No. 1070762

Dirección para Notificación CR 15 A # 145- 05 FINCAS GALICIA

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. 19052-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19052  DE  10  DE  JUNIO  DE  2019  SOBRE  
RECLAMO No. 234874 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) MARIA HILDA AGUIRRE MARIN, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 33991181
interpuso dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  234874-52  de  4  DE
JUNIO DE 2019, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo número consistente
en COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la  factura con matrícula No.  1070762
Ciclo  14,  ubicada  en  la  dirección  CR  15  A  #  145-  05,  Barrio  FINCAS  GALICIA   en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-5.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  10  DE  JUNIO  DE  2019  manifestando  su  inconformidad  en
cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión así:  al  respecto me permito
precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

1. Sea  lo  primero  establecer  que  la  decisión  que  se  revisa  por  vía  de  reposición  corresponde
específicamente al predio identificado con la matrícula de servicios 1070762,  localizado en CR
15 A # 145-05, Barrio FINCAS GALICIA,  predio el  cual cuenta con la disponibilidad del servicio.

1. En  el  resumen  de  facturación  del  sistema  de  información  comercial,   se  observa  que  la
matrícula  reclamante   presentaba  atraso  en  el  pago  de  la  facturación,   de  un  periodo  de
facturación  al  periodo  de   ENERO DE  2019,   y  la  fecha  límite  de  pago   era  el  04/02/2019,   
razón por la cual,   el día 07/02/2019 se generó la orden de corte y  se reportó como suspendido
el  mismo dia  a las 4:00 p.m. , se evidencia el pago  se realizó el día 01/04/2019 A LAS 2:33
p.m.  es decir,  posterior al corte reportado por el contratista, y  el sistema generó la orden de
reconexión para el mismo 1 de abril.

3.  Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente,  se solicitó al Grupo de Corte
y Reconexión  copia de las ordenes de suspensión y reinstalación del servicio,  y se observan
que presentan inconsistencias,  razón por la cual  se encuentra ajustado a derecho reliquidar el
cobro realizado por este procedimiento,  el cual asciende a  $38.093,00.

4.   Por  lo  anterior,   este  Departamento  considera  procedente  acreditar  el  cobro  efectuado  por  la
Empresa por el concepto de la  reconexión,  el cual asciende a $38.093,00 valor liquidado en la
facturación del periodo de MAYO DE 2019. y revoca la decisión inicial.    Quedando así resuelto
el recurso de reposición.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -38093 detallado así:

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



Liq. Fact.

RECONEXION
DEL

SERVICIO

2019-5 484 0 0 0 38093 -38093

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  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,
REINSTALACIÓN..  .

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

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres períodos de
facturación, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o líneas.  
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 demás derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

ARTÍCULO  141  LEY  142  DE  1994.-  Incumplimiento,  terminación  y  corte  del  servicio.  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.

La  entidad  prestadora  podrá  proceder  igualmente  al  corte  en  el  caso  de  acometidas  fraudulentas.
Adicionalmente, y tratándose del servicio de energía eléctrica, se entenderá que para efectos penales, la
energía  eléctrica  es  un  bien  mueble;  en  consecuencia,  la  obtención  del  servicio  mediante  acometida
fraudulenta constituirá para todos los efectos, un hurto.

La demolición del inmueble en el cual se prestaba el servicio  permite a la  empresa dar  por  terminado el
contrato, sin perjuicio de sus derechos.

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



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

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  MARIA  HILDA
AGUIRRE MARIN contra  la  Resolución  No.  234874-52  de  4  DE JUNIO  DE 2019,  y  REVOCA  la
decisión anterior por  lo expuesto en los considerandos de ésta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 1070762 la suma de  -38093. 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 13 DE JUNIO DE 2019

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. 234761-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.     

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

Resolución No
234761-52

Fecha Resolución
13 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATIÑO

Matrícula No 866160

Dirección para Notificación
SERUSUARIO@HOTMAIL.COM CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 234761-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234761 de 27 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 27 DE MAYO DE 2019 el (la) señor(a) ANTONIO JOSE LOPEZ PATIÑO identificado con C.C.
No.  16214686,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  234761  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 866160 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: CRA 27 # 16 - 39 A.COMUN
0 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

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

Que  el  día  2  de  ABRIL  de  2019  el  señor  ANTONIO  JOSE  LOPEZ  PATIÑO,  identificado  con  cédula  de
ciudadanía No. 16.214.686 actuando como mandatario del representante legal del EDIFICIO BALCONES DEL
JARDIN,  presentó  el  reclamo  No.  233883  consistente  en:  “Inconformidad  con  el  consumo  o  producción
facturado””.  lo  anterior  respecto  del  inmueble  con  matrícula  No.  866160  ubicado  en  la  dirección  CRA  27  #
16-39 A.COMUN.

Que  este  Departamento,  mediante  el  acto  administrativo  No.  233883-52  de  fecha  23  de  ABRIL  de  2019
resolvió la petición, en el siguiente sentido: 

“ARTICULO 1o. Declarar incompleta la  petición presentada por  el  señor  ANTONIO JOSE LOPEZ PATIÑO
identificado  con  C.C.  No.  16214686  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución.” 

Adicionalmente, se le otorgo un plazo de 10 días para completar la información solicitada

Que frente al acto administrativo que resolvió declarar incompleto el reclamo radicado  el día 2 de ABRIL de
2019  por  el  señor  ANTONIO  JOSÉ  LOPEZ  PATIÑO  identificado  con  cédula  de  ciudadanía  No.  16214686,
mediante “contrato de mandato” del 25 de Mayo de 2018, radico el reclamo N°. 234761 el día 27 de MAYO de
2018 ante la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

Que la  Ley 1564 de 2012  Por  medio  de  la  cual  se  expide  el  Código  General  del  Proceso  y se  dictan  otras
disposiciones establece:

“Artículo 74. Poderes. Los poderes generales para toda clase de procesos solo podrán conferirse por
escritura  pública.  El  poder  especial  para  uno  o  varios  procesos  podrá  conferirse  por  documento
privado. En los poderes especiales los asuntos deberán estar determinados y claramente identificados.

El poder especial puede conferirse verbalmente en audiencia o diligencia o por memorial dirigido al juez
del conocimiento. El poder especial para efectos judiciales deberá ser presentado personalmente por el
poderdante  ante  juez,  oficina  judicial  de  apoyo  o  notario.  Las  sustituciones  de  poder  se  presumen
auténticas.

Los poderes podrán extenderse en el exterior, ante cónsul colombiano o el funcionario que la ley local
autorice para ello;  en ese último caso, su autenticación se hará en la forma establecida en el  artículo



251.

Cuando quien otorga el poder fuere una sociedad, si el cónsul que lo autentica o ante quien se otorga
hace constar que tuvo a la vista las pruebas de la existencia de aquella y que quien lo confiere es su
representante,  se  tendrán  por  establecidas  estas  circunstancias.  De  la  misma  manera  se  procederá
cuando quien confiera el poder sea apoderado de una persona.

Se podrá conferir poder especial por mensaje de datos con firma digital.

Los poderes podrán ser aceptados expresamente o por su ejercicio”.

Que la Corte Constitucional en la Sentencia T-998/06 del Magistrado Ponente: Dr. JAIME ARAÚJO RENTERÍA
de  noviembre  de  dos  mil  seis  señaló  respecto  a  la  LEGITIMACION EN  LA  CAUSA  POR  ACTIVA  que  el
“Poder especial adquiere plena validez cuando cumple con todas sus formalidades”.

Que  resulta  imperativo  aclarar  que  este  Departamento  realizó  la  verificación  del  material  probatorio  obrante
dentro  del  expediente  de  la  referencia  y  una  vez  revisado  los  requisitos  establecidos  para  su  presentación,
observó que el señor ANTONIO JOSÉ LOPEZ PATIÑO identificado con cédula de ciudadanía No. 16214686
adolece  de  legitimación  por  activa  para  presentar  ante  la  entidad  el  reclamo  N°  233883  de  2  de  ABRIL  de
2019  a  nombre  de  la  señora  VICTORIA  CROSTHWAITE identificada  con  C.C.  No.  24943842,  por  cuanto  a
pesar de que el  mandato consistente en: “Victoria Crosthwaite (…) autoriza de manera amplia y suficiente al
señor  ANTONIO JOSÉ LOPEZ PATIÑO (…) para que,  en calidad de mandatario  lleve a cabo ante  Aguas  y
Aguas de Pereira y la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, todos los trámites y acciones que
sean necesarios  para  iniciar  o  continuar  si  se  ha  iniciado,  llevando  hasta  su  finalización  el  (los)  proceso  (s)
administrativo  (s)  y/o  sancionatorio  (s),  con  motivo  de  la  MEDICIÓN  Y  CONTRIBUCIÓN,  presentando
peticiones,  quejas  y  recursos  relacionados  con  la  prestación  del  servicio  y/o  ejecución  del  (los)  contrato(s)
correspondiente(s) al (los) código(s) de usuario o matrícula(s) de áreas comunes, o con el cumplimiento de las
leyes y actos administrativos a los que la prestadora esté sometida. (…) El mandatario queda facultado para
ejercer  el  derecho  de  petición,  reclamar  en  forma  sucesiva  o  periódica  contra  la  facturación,  interponer  los
recursos,  desistir,  conciliar,  transigir  la  Litis  y  recibir,  y  en  todo  caso  para  ejercer  las  demás  facultades
inherentes  en   los  términos  del  presente  mandato”,  se  desprende  que  el  mandato  conferido  es  un  poder
general  y  a  la  luz  de  la  Ley  1564  de  2012  anteriormente  mencionada  no  tiene  plena  validez,  pues  no  fue
conferido por escritura pública ni se extendió en el exterior, ante cónsul colombiano o el funcionario que la ley
local autorice para ello.

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

Que  ahora  bien,  teniendo  en  cuenta  que  transcurridos  los  cinco  (5)  días  del  envió  de  la  citación,  y  al  no
poderse surtir  la notificación personal de la resolución N°.  233883-52 de  23 de Abril  de 2019 se notificó por
aviso  publicado el  día  6  de  MAYO  de  2019,  por  lo  cual  a  partir  del  día  7  de  MAYO  de  2019  empezaron  a
correr los 10 días concedidos para completar la información, los cuales se vencían el 20 DE MAYO 2019,  el
señor  ANTONIO  JOSE  LOPEZ,  presento  el  reclamo  N°  234761  radicado  el  27  de  MAYO  de  2019,  donde
expone una serie de argumentos; sin embargo, no se aportó el poder general elevado a escritura pública; lo
cual indica que los requisitos no fueron cumplidos en su totalidad.

Por  lo  anterior,  se  puede  concluir  que  a  la  fecha  cumplido  dicho  término,  no  fue  completada  la  información
solicitada,  razón  por  la  cual  se  entiende  como  desistida  su  petición  y  se  procede  con  el  archivo  del
expediente.

FUNDAMENTOS LEGALES APLICABLES AL CASO EN ESTUDIO



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  declarar  desistido  el  reclamo  presentado  por  el  señor  Antonio  José  Lopez  Patiño
identificado  con  c.c.  no.  16214686  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  la  parte  considerativa  de  la  presente
resolución. 

ARTICULO  SEGUNDO.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución   al
señor Antonio José Lopez Patiño enviando citación a correo electrónico:, serusuario@hotmail.com  o   Edificio
Torre Central Oficina 105  haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO TERCERO: Contra la presente resolución procede únicamente el recurso de reposición ante el
jefe  del  departamento  de  servicio  al  cliente  de  la  empresa  de  acueducto  y  alcantarillado  de  Pereira  S.A.S.  
E.S.P,  el  cual  cuenta  con  el  termino  de  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  la  presente
providencia para su interposición, en cumplimiento del artículo 17 de la ley 1755 de 2015.

Dado en PEREIRA, el 13 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. 234908-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.     

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

Resolución No
234908-52

Fecha Resolución
13 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATIÑO

Matrícula No 1458850

Dirección para Notificación
SERUSUARIO@HOTMAIL.COM CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2905393
Resolución No. 234908-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234908 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) ANTONIO JOSE LOPEZ PATIÑO identificado
con C.C. No. 16214686, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 234908 consistente
en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1458850  Ciclo:  14  ubicada  en  la
dirección: VIA CERRITOS en el (los) periodo(s) facturados(s) .

CONSIDERANDO:

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

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

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

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

Lo anterior guarda relación con lo señalado por la Corte Constitucional en Sentencia T-817-2002 en
su  análisis  sobre  los  requisitos  para  establecer  la  legitimidad  en  la  causa  cuando  se  persigue  la
protección judicial del derecho de petición en los servicios públicos domiciliarios: 

“[DERECHO  DE  PETICION-Demandante  no  presentó  a  su  nombre  la  solicitud  (…)  SERVICIOS



PUBLICOS  DOMICILIARIOS-Legitimación  para  presentar  peticiones  cuando  no  coincida  la
condición de propietario o usuario del inmueble. (…).
 
No es posible que la  normatividad aplicable a las relaciones  contractuales  entre  el  propietario  del
inmueble o el  suscriptor  y las empresas prestadoras de servicios públicos,  se traslade de manera
íntegra a las relaciones de tipo constitucional que se establecen por virtud del ejercicio del derecho
de petición,  entre  usuarios  de  los  servicios  públicos  domiciliarios  y  las  empresas  prestadoras.  De
aceptarse así, solamente quien figure como propietario del inmueble o suscriptor, estaría facultado
para solicitar información o modificación de ciertos aspectos relativos a la ejecución del contrato de
servicios públicos. Esto, sin embargo, no implica que el derecho de petición pueda ser ejercido de
manera indiscriminada por personas totalmente ajenas a la relación contractual establecida entre la
entidad y el usuario, ni que aquellas estén legitimadas para obtener información detallada sobre los
consumos,  o  para  exigir  la  prestación  de  servicios  adicionales  o  la  reducción  de  las  sumas
facturadas,  por  ejemplo;  precisamente  porque  situaciones  como  éstas  integran  el  derecho  de  los
usuarios,  caso  por  caso,  a  gozar  de  los  servicios  públicos  domiciliario  en  ciertas  y  determinadas
condiciones. (…)

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

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

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

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que en fecha 28 DE MAYO DE 2019 el (la) señor(a) ANTONIO JOSE LOPEZ PATIÑO identificado
con C.C.  No.  16.214.686,  obrando en calidad  de  MANDATARIO  DEL REPRESENTANTE LEGAL
DEL  CONJUNTO  RESIDENCIAL  CAMPESTRE  PEDREGALES  DE  QUIMBAYITA  P.H.   presentó
RECLAMO  mediante oficio 31619MAC829P y se ingresó al sistema comercial con el radicado No.
234908  consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO  O  PRODUCCION FACTURADO
de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado   N°  1458850  Ciclo:  14
ubicada en la dirección: VIA CERRITOS CONJUNTO RESIDENCIAL CAMPESTRE PEDREGALES
DE QUIMBAYITA P.H 



En el escrito de reclamación solicitó: 

1).  Instalar  micromedición  para  facturar  los  consumos  en  áreas  comunes  por  medición  (estricta
diferencia  de  lecturas),  o  tomar  lectura  del  micromedidor  o  micromedidores  si  están  instalados,
según  el  caso.   2).  No  facturar  los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado  por  la  matrícula  del
macromedidor. 3) Devolver  la totalidad de lo facturado con registros del macromedidor. 
 

Que la Ley 1564 de 2012 Por medio de la cual se expide el Código General del Proceso y se dictan
otras disposiciones establece:

“Artículo 74. Poderes. Los  poderes  generales  para  toda  clase  de  procesos  solo  podrán
conferirse  por  escritura  pública.  El  poder  especial  para  uno  o  varios  procesos  podrá
conferirse  por  documento  privado.  En  los  poderes  especiales  los  asuntos  deberán  estar
determinados y claramente identificados.

El  poder  especial  puede  conferirse  verbalmente  en  audiencia  o  diligencia  o  por  memorial
dirigido  al  juez  del  conocimiento.  El  poder  especial  para  efectos  judiciales  deberá  ser
presentado  personalmente  por  el  poderdante  ante  juez,  oficina  judicial  de  apoyo  o  notario.
Las sustituciones de poder se presumen auténticas.

Los poderes podrán extenderse en el exterior, ante cónsul colombiano o el funcionario que la
ley  local  autorice  para  ello;  en  ese  último  caso,  su  autenticación  se  hará  en  la  forma
establecida en el artículo 251.

Cuando quien otorga el poder fuere una sociedad, si el cónsul que lo autentica o ante quien
se otorga hace constar que tuvo a la vista las pruebas de la existencia de aquella y que quien
lo  confiere  es  su  representante,  se  tendrán  por  establecidas  estas  circunstancias.  De  la
misma manera se procederá cuando quien confiera el poder sea apoderado de una persona.

Se podrá conferir poder especial por mensaje de datos con firma digital.

Los poderes podrán ser aceptados expresamente o por su ejercicio”.

Que la Corte Constitucional en la Sentencia T-998/06 del Magistrado Ponente: Dr. JAIME ARAÚJO
RENTERÍA de noviembre de dos mil seis señaló respecto a la LEGITIMACION EN LA CAUSA POR
ACTIVA que el “Poder especial adquiere plena validez cuando cumple con todas sus formalidades”.

Que resulta imperativo aclarar que este Departamento realizó la verificación del material probatorio
obrante dentro del expediente de la referencia y una vez revisado los requisitos establecidos para
su presentación, observó que el señor ANTONIO JOSÉ LOPEZ PATIÑO identificado con cédula de
ciudadanía  No.  16214686  adolece  de  legitimación  por  activa  para  presentar  ante  la  entidad  el
reclamo  en  mención  a  nombre  de  CONJUNTO  RESIDENCIAL  CAMPESTRE  PEDREGALES  DE
QUIMBAYITA P.H    .  con  matrícula  No.  1458850  por  cuanto  a  pesar  de  que  la  AUTORIZACIÓN
CONTRATO DE MANDATO  se desprende que el poder conferido es un poder general no especial
y a la luz de la Ley 1564 de 2012 anteriormente mencionada  no tiene plena validez,  pues no fue
conferido por escritura pública ni se extendió en el exterior, ante cónsul colombiano o el funcionario
que la ley local autorice para ello.

Que además como lo aclara la Corte Constitucional en la Sentencia C-1178 de 2001.(…) “Como es
sabido el contrato de mandato es uno entre los diversos negocios jurídicos de gestión y consiste, de
conformidad  con  los  artículos  2142  del  Código  Civil  y  1262  del  Código  de  Comercio,  en  que  el
mandatario  se  encarga  de  adelantar  negocios  jurídicos  o  actos  de  comercio,  por  cuenta  del



mandante,  con  representación  o  sin  ella.  En  tanto  el  apoderamiento  es  un  acto  unilateral,  que
puede ser aceptado o no, en virtud del cual una persona autoriza a otra para actuar a su nombre y
representación. 

Ahora bien, lo que ordinariamente ocurre es que el contrato de gestión precede y genera el acto de
apoderamiento,  pero  esta  íntima  relación  no  permite  confundir  los  efectos  de  uno  y  otro,  porque
mientras el acto de apoderamiento es oponible a quienes por causa del mismo se relacionan con el
poderdante y con el  apoderado,  el  contrato  de  gestión  rige  las  relaciones  internas  entre  estos  de
manera  preferente  al  acto  de  apoderamiento,  pero  sin  trascender  a  quienes  se  vinculan  con  el
apoderado  y  el  poderdante  por  razón  de  la  representación,  porque  con  respecto  de  aquellos  el
contrato de gestión viene a ser res inter alios acta.”

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

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

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

Que  esta  prestadora  de  servicios  públicos  domiciliarios  en  atención  al  principio  de  eficiencia
advierte la necesidad de encausar la actuación administrativa para no conculcar los derechos de los
usuarios, dar aplicación al debido proceso y a los principios rectores de la función administrativa, así
como también garantizar la protección del derecho de petición en los servicios públicos  al tenor de
lo estimado por la Corte constitucional en la sentencia C-826/13 que a la letra dice: “(…) es evidente
para  esta  Corporación  que  el  principio  de  eficacia  impide  que  las  autoridades  administrativas
permanezcan  inertes  ante  situaciones  que  involucren  a  los  ciudadanos  de  manera  negativa  para
sus derechos e intereses. Igualmente, que la eficacia de las medidas adoptadas por las autoridades
debe  ser  un  fin  para  las  mismas,  es  decir,  que  existe  la  obligación  de  actuar  por  parte  de  la
administración y hacer una real y efectiva ejecución de las medidas que se deban tomar en el caso
que sea necesario, en armonía y de conformidad con el debido proceso administrativo”. 



Que  la  solicitud  de  los  registros  de  quién  es  el  titular  o  representante  legal  de  una  Copropiedad
tienen por  finalidad fundamentar  de manera adecuada la  legitimación  activa  del  peticionario  en  la
actuación  administrativa  que  adelanta  la  entidad,  entonces  se  requiere  que  el  mismo  sea
actualizado precisamente por la variabilidad que puede tener esa parte activa, es decir,  que quien
hoy es representante legal mañana no lo sea y por tanto pierda la calidad de persona legitimada, al
ser  tan  variable  esto  se  requiere  que  el  mismo  sea  actualizado  para  tener  la  certeza  de  que  la
actuación  que  se  adelanta  no  está  viciada  y  tiene  una  legitimación  adecuada  y  la  misma  está
debidamente probada y sustentada.

Que  en  consecuencia  se  procederá  a  vincular  a  la  presente  actuación  administrativa  al
representante legal de Copropiedad, notificándolo del presente acto administrativo con la siguiente
finalidad:

Que  el  representante  legal  acredite  su  legitimidad  para  incoar  peticiones  a  la  entidad  allegando
certificación  expedida  por  la  secretaría  de  Gobierno  de  la  Alcaldía  de  Pereira  con  una
antelación no superior a 30 días, es decir, actualizada.  el que documento que adjunta tiene
fecha de expedición del 08/04/2019.

Que  al  tenor  de  lo  dispuesto  en  el  artículo  74  de  la  Ley  1564  de  2012  en  el  evento  de  que  el
representante  legal  debidamente  legitimado  no  desee  interponer  directamente  los  derechos  de
petición, y desee interponerlos a través de terceros deberá tenerse en cuenta que:

� Los  poderes  especiales  se  confieren  para  asuntos  determinados  y  claramente
identificados. y pueden conferirse verbalmente o por documento privado.

� Los  poderes  generales  se  confieren  para  toda  clase  de  procesos  y  solo  podrán
conferirse por escritura pública. 

Que en este orden de ideas, el señor ANTONIO JOSE  LOPEZ PATIÑO, identificado con cédula de
ciudadanía  No.  16214686  no  acreditó  que  quien  confiere  el  poder  general  ostenta  la  calidad  de
Representante  legal  de  la  copropiedad  y  el  poder  general  no  está  debidamente  conferido,  por  lo
cual  se  concluye que  el  señor  PATIÑO adolece  de  legitimación  por  activa  para  presentar  ante  la
entidad el presente derecho de petición.  

Que  en  este  orden  de  ideas  nos  encontramos  ante  una  petición  incompleta,  por  lo  cual  resulta
imperativo solicitar al reclamante que complete la petición suministrando los documentos solicitados
según las consideraciones de hecho y derecho expuestas anteriormente y relacione el número del
derecho  de  petición  al  que  pertenece,  para  lo  cual  se  le  otorga un  término  máximo  de  diez  (10)
días. Una vez completada la  información la  Empresa procederá  a  radicar  nuevamente  el  reclamo
con  un  nuevo  número  para  iniciar  el  conteo  de  los  términos.  Si  cumplido  dicho  termino  no  es
completada  la  información  solicitada,  se  entenderá  como  desistida  su  petición  y  se  procederá
archivar el expediente. 

FUNDAMENTOS LEGALES

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

“Artículo  17. Peticiones incompletas y desistimiento tácito. En virtud del principio de eficacia,
cuando  la  autoridad  constate  que  una  petición  ya  radicada  está  incompleta  o  que  el  peticionario
deba realizar  una gestión de trámite a su cargo,  necesaria para adoptar una decisión de fondo,  y
que la actuación pueda continuar sin oponerse a la ley, requerirá al peticionario dentro de los diez



(10) días siguientes a la fecha de radicación para que la complete en el término máximo de un (1)
mes.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANTONIO JOSE LOPEZ
PATIÑO  identificado  con  C.C.  No.  16214686  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Solicitar  al   señor  ANTONIO  JÓSE  LÓPEZ  PATIÑO  completar  la
información consistente en la presentación de los documentos de legitimación de la persona jurídica
de  la  copropiedad,   para  lo  cual  se  le  otorga  un  término  máximo  de   DIEZ  (10)  DIAS.  Una  vez
completada  la  información  la  Empresa  procederá  a  radicar  nuevamente el reclamo.  Pasado  ese
término sin que se obtenga respuesta se procederá a archivar el expediente.

ARTICULO 3o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor(a)  ANTONIO  JOSE  LOPEZ  PATIÑO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
SERUSUARIO@HOTMAIL.COM  y al  Edificio Diario del Otún ubicado en la  carrera 10 N°.  19-50,
Oficina 2002 de Pereira  haciéndole entrega de una copia de la misma.

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 13 DE JUNIO DE 2019



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 234810-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  AGUAS  Y  AGUAS  DE  PEREIRA  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
234810-52

Fecha Resolución
13 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

Matrícula No 337295

Dirección para Notificación
CL 32 # 10 B- 40 EL PORVENIR

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. 2899163
Resolución No. 234810-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234810 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) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA identificado con N.I.T.
No.  816002020,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  234810  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 337295 Ciclo: 4 ubicada en: CL 32 # 10 B- 40 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 N°
337295, se ha facturado de la siguiente manera:

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 28 de
Mayo  de  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio  con  el  fin  de  descartar
inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, realizando la siguiente observación por parte del técnico
EDWIN VELEZ TORO: “Se visitó el predio donde se encuentran los medidores P1415MMRSA50762AA,
P1415MMRSA50763AA  y  P1415MMRSA50764AA,  no  se  encuentra  el  medidor  P1415MMRSA50761AA,
dicho predio se encuentra en remodelación, se pregunta por el encargado de la obra y nadie atiende.”
Situación que confirma lo sustentado por el reclamante en su solicitud.

Con relación  al  consumo facturado,  como consecuencia  de  que  no  se  había  generado  la  cancelación  de  la
matricula y no se encontró equipo de medida para realizar  lectura por  parte de los  operarios  encargados de
este procedimiento, se generó facturación por concepto de promedio, el cual se estima en esta situación por
predios  en  condiciones  similares,  siendo  el  promedio  establecido  en  este  caso  puntual  de  30  m3  para  el
periodo de Mayo 2019.

Ahora bien, considerando la observación realizada por el funcionario en la visita realizada el día 28 de Mayo
de 2019 y lo argumentado por el usuario en el reclamo N° 234810, donde se confirma que el predio no hace
utilización del  servicio  y se  encuentra  en  proceso de  cancelación  de  matricula,  es  procedente  acceder  a  las
pretensiones efectuadas por el usuario y realizar la reliquidación del periodo reclamado 

Siendo así, se informa al usuario que mediante nota debito se acreditara el saldo de $185.337 por concepto de
dineros  pagados  a  nuestra  Empresa  a  la  matricula  N°  1411727  ubicada  en  la  CLL  32  #  10B  –  40  LC  3  a
nombre  de  la  señora  AURENTINA  SERNA  MARTINEZ,  de  igual  modo  se  comunica  que  la  matricula  N°
337295 ya fue retirada de nuestro sistema.

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.  337295 por  la  Empresa,  respecto a al  periodo de
Mayo 2019 por 30 m3, NO SON CORRECTOS, ya que se está facturando por concepto de cobro promedio,



en un predio que no cuenta con utilización del servicio.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa  el
Jefe de Departamento de 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  AGUAS  Y  AGUAS  DE  PEREIRA
identificado  con  N.I.T.  No.  816002020  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)
AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 32 # 10 B- 40 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:  AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  337295  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 13 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. 234886-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.     

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

Resolución No
234886-52

Fecha Resolución
13 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario HECTOR JAIME CANO RENDON

Matrícula No 1764265

Dirección para Notificación
VIA CRRTOS.600.MTS.DESPUES.DE.ENTRADA.8.CAFELIA CERRITOS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2903632
Resolución No. 234886-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234886 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.

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

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

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

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

Lo anterior guarda relación con lo señalado por la Corte Constitucional en Sentencia T-817-2002 en su análisis
sobre  los  requisitos  para  establecer  la  legitimidad  en  la  causa  cuando  se  persigue  la  protección  judicial  del
derecho de petición en los servicios públicos domiciliarios: 

“[DERECHO  DE PETICION-Demandante  no  presentó  a  su  nombre  la  solicitud  (…)  SERVICIOS  PUBLICOS
DOMICILIARIOS-Legitimación  para  presentar  peticiones  cuando  no  coincida  la  condición  de  propietario  o
usuario del inmueble. (…).
 
No es posible que la normatividad aplicable a las relaciones contractuales entre el propietario del inmueble o el
suscriptor y las empresas prestadoras de servicios públicos, se traslade de manera íntegra a las relaciones de
tipo  constitucional  que  se  establecen  por  virtud  del  ejercicio  del  derecho  de  petición,  entre  usuarios  de  los
servicios  públicos  domiciliarios  y  las  empresas  prestadoras.  De  aceptarse  así,  solamente  quien  figure  como
propietario  del  inmueble  o  suscriptor,  estaría  facultado  para  solicitar  información  o  modificación  de  ciertos
aspectos  relativos  a  la  ejecución  del  contrato  de  servicios  públicos.  Esto,  sin  embargo,  no  implica  que  el
derecho de petición pueda ser ejercido de manera indiscriminada por personas totalmente ajenas a la relación
contractual  establecida  entre  la  entidad  y  el  usuario,  ni  que  aquellas  estén  legitimadas  para  obtener
información detallada sobre los consumos, o para exigir  la prestación de servicios adicionales o la reducción
de las sumas facturadas, por ejemplo; precisamente porque situaciones como éstas integran el derecho de los
usuarios, caso por caso, a gozar de los servicios públicos domiciliario en ciertas y determinadas condiciones.
(…)

Por otro lado, de los artículo 365 y siguientes de la Constitución, 9, 134 y siguientes y 152 y siguientes, de la
Ley  142  de  1994,  se  desprende  una  protección  especial  a  los  usuarios  de  los  servicios  públicos.  Esta
protección  es  desarrollada  entre  otras  por  las  normas  que  prevén  la  posibilidad  de  efectuar  peticiones



respetuosas ante las entidades prestadoras. En consecuencia y como se trata de una protección especial al
usuario, será éste el legitimado para su ejercicio, con lo cual la condición de usuario del servicio público, se
convierte en el elemento relevante y necesario para que se garantice el objetivo del derecho de petición.

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

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

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que en fecha 30 DE MAYO DE 2019 el (la) señor(a) HECTOR JAIME CANO RENDON identificado con C.C.
No.  75.031.856,  obrando  en  calidad  de  reclamante  de  la  CENTRO  COMERCIAL  PLAZUELA,  presentó
RECLAMO  No.  234886  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1764265 Ciclo: 14
ubicada  en  la  dirección:  VIA  CERRITOS  600  METROS  DESPUES  DE  ENTRADA  8  CAFELIA-  BARRIO
CERRITOS en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

En atención a su reclamo radicado  el día  30 DE MAYO DE 2019   e ingresado en el sistema de información
comercial con el número No. 234886, correspondiente a la matrícula No. 1764265 del predio ubicado en la VIA
CERRITOS 600 METROS DESPUES DE ENTRADA 8 CAFELIA- BARRIO CERRITOS.  y  NO ADJUNTÓ  los
documentos que lo acreditan como Administradora  del Centro Comercial,   y la Empresa  requiere que
acredite  la  calidad  para  actuar  frente  al  Suscriptor,   para  lo  cual  debe  presentar  en  toda  reclamación   el  
documento  actualizado, con un término no superior a 30 días,  y la respectiva fotocopia de  la cédula 
de  ciudadanía,  por  lo  tanto,   se  le  informa  que  en  virtud  de  los  principios  de  economía  y  celeridad
consagrados en el artículo 3° de la Ley 1437 de 2011 y de conformidad con lo establecido en el artículo 17 de
la  Ley  1755  de  2017  se  le  solicita  completar  la  petición  suministrando  los  documentos  requeridos   y
relacionando el número del reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga  un término de DIEZ (10) DIAS  
Una  vez  completada  la  información  la  Empresa  procederá  a  radicar  nuevamente  el   reclamo con  un  nuevo
número  para  iniciar  el  conteo  de  los  términos.   Pasado  ese  término  sin  que  se  obtenga  respuesta de  lo
solicitado se procederá a archivar el expediente.

De  otro  lado,  se  le  reitera  que  para  que  sus  actuaciones  tenga  plena  validez  debe  presentar  la  debida
legitimación  actualizada  y  la  fotocopia  de  la  cédula,   documentos  sin  el  cual  no  se  le  atenderán  los
reclamaciones o recursos presentados por usted.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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  HECTOR JAIME CANO RENDON
identificado  con  C.C.  No.  75031856  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)
HECTOR  JAIME  CANO  RENDON  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  VIA
CRRTOS.600.MTS.DESPUES.DE.ENTRADA.8.CAFELIA 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: HECTOR JAIME CANO RENDON la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1764265 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 13 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. 234938-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ALBA DOLORES CORDOBA HERRERA 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
234938-52

Fecha Resolución
13 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario ALBA DOLORES CORDOBA HERRERA

Matrícula No 19532429

Dirección para Notificación
MZ 45 CS 20 PS 1 2500 LOTES SECTOR A

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 234938-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234938 de 31 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  31  DE  MAYO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  ALBA  DOLORES  CORDOBA  HERRERA
identificado  con  C.C.  No.  42082239,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.
234938 consistente en: COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PÚBLICO de
la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19532429  Ciclo:  12
ubicada en la dirección: MZ 45 CS 20 PS 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5.

En cuanto al cobro por el servicio técnico del GEOFONO,    que fue realizado por el Equipo de la
Empresa,  y   liquidado  mediante  cumplidos  N°  378955567  y  378955566,    se  le  informa  que
efectivamente  la  Empresa,  si  prestó  el  servicio   para  ayudar  al  usuario  ubicar  el  sitio  de  la  fuga
imperceptible,  independientemente si al efectuar la ruptura estaba el escape,  porque el funcionario
actúa  de  buena  fe  al  realizar  su  labor,   e  informa  del  sitio  de  la  fuga,   de  acuerdo  a  lo  que  el  
aparato le indique.

El cobro de la revisión se efectúa porque este servicio no está incluido en la tarifa que la Empresa le
liquida a los usuarios,  y se hace porque la Empresa dispone de medios tecnológicos y hace todo lo
que  este  a  su  alcance  para  ubicar  la  fuga  imperceptible,   situación  que  no  es  óbice  para  que  el
aparato  de  búsqueda  no  tenga  márgenes  de  error  y  más  cuando  durante  la  aplicación  del
dispositivo,   es  el  revisor  técnico  quien  se  encarga  de  interpretar  el  sonido  para  ubicar   la  fuga,  
situación  que  denota  que  la  Empresa  cumplió  con  su  obligación  de  AYUDAR a  detectar  la  fuga,
teniendo  en  cuenta  que  el  término  de  ayuda  no  es  sinónimo  de  efectividad,   sino  de  brindar  un
apoyo en la búsqueda del problema,  sin que la Empresa se obligue a responder  por los consumos
que se generen.  

Se  le  recuerda  al  usuario  que  cuenta  con  2  periodos  para  realizar  las  reparaciones  pertinentes,
durante  este  tiempo  se  le  generara  cobro  por  promedio,  después  de  este  lapso  la  empresa
generara los cobros por diferencia de lectura sin importar la presencia de la fuga interna, actuando
en virtud a lo dispuesto en el artículo 146 de la ley 142 de 1994.

En cuanto al cobro del servicio del geófono,  se le aclarara  que estos servicios son adicionales y no
están incluidos en la estructura tarifaria.  Los valores fueron fijados mediante directiva emitida por la
Gerencia  teniendo  en  cuenta  los  precios  del  mercado  y  los  costos  en  que  incurre  la  Empresa  al
ejecutar la revisión,  razón por la cual el cobro realizado mediante cumplidos N°  377075571 y
377075572,  por valor de $58.775,97 diferido en 1 cuotas,  más el IVA por valor de $11.167,43, 
 liquidado en una sola cuota por ser un Impuesto Nacional,  es correcto,   y no se accede a
modificar la facturación del período de Mayo de 2019.

 



FUNDAMENTOS LEGALES

• Artículo 96 y 146 de la Ley 142 de 1994
 

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

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

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

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

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  ALBA  DOLORES
CORDOBA HERRERA identificado con C.C. No. 42082239 por concepto de COBRO DE CARGOS
RELACIONADOS CON EL SERVICIO PÚBLICO 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)  ALBA  DOLORES  CORDOBA  HERRERA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,
MZ 45 CS 20 PS 1 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  ALBA  DOLORES  CORDOBA  HERRERA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 19532429 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 13 DE JUNIO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 234998-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) DIANA MARIA  MARIN 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
234998-52

Fecha Resolución
13 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario DIANA MARIA  MARIN

Matrícula No 1814482

Dirección para Notificación
CR 33 # 81 A- 11 MZ 17 CS 16 ALTAVISTA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2907220
Resolución No. 234998-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234998 de 5 DE JUNIO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  5  DE  JUNIO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  DIANA  MARIA   MARIN  identificado  con  C.C.  No.
42155199,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  234998  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1814482 Ciclo: 10 ubicada en la dirección: CR 33 # 81 A- 11 MZ 17
CS 16 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-5,2018-11.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
1814482, se ha facturado de la siguiente manera:

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) NARTHA C. MARIN, identificado (a) con CC N° 42.146.997 practicada el día 6 de Junio del
2019, por parte del funcionario FREDDY : BARRAGAN, en la que se realizaron las siguientes observaciones:
“Existe fuga por el agua stop del sanitario.Se recomendó el arreglo. Lectura Actual: 1645 m3.” Situación
que se puede tomar como causa generadora del consumo elevado en el periodo reclamado.

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

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.  1814482  por  la  Empresa,  respecto  los  periodos
reclamados,  SON  CORRECTOS,  la  empresa  llego  a  la  conclusión  de  que  los  consumos  elevados  fueron
generados por la fuga externa, por  lo  cual  no serán objeto de reliquidación o modificación por  parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA MARIA  MARIN identificado
con  C.C.  No.  42155199  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)
DIANA  MARIA   MARIN  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  33  #  81  A-  11  MZ  17  CS  16
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DIANA MARIA  MARIN la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1814482  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 13 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. 235000-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) VIVIANA LOPEZ ARCE 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
235000-52

Fecha Resolución
13 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario VIVIANA LOPEZ ARCE

Matrícula No 1545813

Dirección para Notificación
coloresdelavilla@gmail.com VILLA OLIMPICA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2907191
Resolución No. 235000-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235000 de 5 DE JUNIO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  5  DE  JUNIO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  VIVIANA  LOPEZ  ARCE  identificado  con  C.C.  No.
1088283025,  obrando  en  calidad  de  Representante  Legal  presentó  RECLAMO  No.  235000  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1545813 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: CR 25 # 86- 141 LT 1 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-5,2019-4.

CONSIDERANDO

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

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

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

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

Lo anterior guarda relación con lo señalado por la Corte Constitucional en Sentencia T-817-2002 en su análisis
sobre  los  requisitos  para  establecer  la  legitimidad  en  la  causa  cuando  se  persigue  la  protección  judicial  del
derecho de petición en los servicios públicos domiciliarios: 

“[DERECHO  DE PETICION-Demandante  no  presentó  a  su  nombre  la  solicitud  (…)  SERVICIOS  PUBLICOS
DOMICILIARIOS-Legitimación  para  presentar  peticiones  cuando  no  coincida  la  condición  de  propietario  o
usuario del inmueble. (…).
 
No es posible que la normatividad aplicable a las relaciones contractuales entre el propietario del inmueble o el
suscriptor y las empresas prestadoras de servicios públicos, se traslade de manera íntegra a las relaciones de
tipo  constitucional  que  se  establecen  por  virtud  del  ejercicio  del  derecho  de  petición,  entre  usuarios  de  los
servicios  públicos  domiciliarios  y  las  empresas  prestadoras.  De  aceptarse  así,  solamente  quien  figure  como
propietario  del  inmueble  o  suscriptor,  estaría  facultado  para  solicitar  información  o  modificación  de  ciertos
aspectos  relativos  a  la  ejecución  del  contrato  de  servicios  públicos.  Esto,  sin  embargo,  no  implica  que  el
derecho de petición pueda ser ejercido de manera indiscriminada por personas totalmente ajenas a la relación



contractual  establecida  entre  la  entidad  y  el  usuario,  ni  que  aquellas  estén  legitimadas  para  obtener
información detallada sobre los consumos, o para exigir  la prestación de servicios adicionales o la reducción
de las sumas facturadas, por ejemplo; precisamente porque situaciones como éstas integran el derecho de los
usuarios, caso por caso, a gozar de los servicios públicos domiciliario en ciertas y determinadas condiciones.
(…)

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

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

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

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que en fecha 5 DE JUNIO DE 2019 el (la) señor(a) VIVIANA LOPEZ ARCE identificado con C.C.
No.  1.088.283.025,  obrando  en  calidad  de  Representante  Legal  de  la  UNIDAD  RESIDENCIAL
COLORES DE LA VILLA P.H.  presentó RECLAMO No. 235000 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1545813 Ciclo:  13 ubicada en la dirección:  CR 25 # 86 – 141 LT 1-
BARRIO VILLA OLIMPICA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019.

En atención a su reclamo radicado  el  día  5  DE JUNIO DE 2019   e  ingresado en el  sistema de
información comercial con el número No. 235000, correspondiente a la matrícula No. 1545813   del
predio  ubicado  en  la  CR  25  #  86  –  141  LT  1-  BARRIO  VILLA  OLIMPICA.   y   NO  ADJUNTÓ   los
documentos que lo acreditan como Administradora  del Edificio,   y la Empresa  requiere que
acredite la calidad para actuar frente al Suscriptor,  para lo cual debe presentar en toda reclamación
 el  documento  actualizado, con un término no superior a 30 días,  y la respectiva fotocopia
de   la  cédula   de  ciudadanía,  por  lo  tanto,   se  le  informa  que  en  virtud  de  los  principios  de
economía y celeridad consagrados en el artículo 3° de la Ley 1437 de 2011 y de conformidad con lo
establecido  en  el  artículo  17  de  la  Ley  1755  de  2017  se  le  solicita  completar  la  petición
suministrando  los  documentos  requeridos   y  relacionando  el  número  del  reclamo  al  que
pertenece, para  lo  cual  se  le  otorga  un  término  de  DIEZ  (10)  DIAS    Una  vez  completada  la
información  la  Empresa  procederá  a  radicar  nuevamente  el   reclamo con  un  nuevo  número  para
iniciar  el  conteo  de  los  términos.   Pasado  ese  término  sin  que  se  obtenga  respuesta de  lo
solicitado se procederá a archivar el expediente.



De  otro  lado,  se  le  reitera  que  para  que  sus  actuaciones  tenga  plena  validez  debe  presentar  la
debida  legitimación  actualizada  y  la  fotocopia  de  la  cédula,   documentos  sin  el  cual  no  se  le
atenderán los reclamaciones o recursos presentados por usted.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar incompleta la reclamación  presentada por la señora VIVIANA LOPEZ
ARCE  identificado  con  C.C.  No.  1.088.283.025  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) VIVIANA LOPEZ ARCE enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 25 # 86 – 141
LT 1- BARRIO VILLA OLIMPICA haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Solicitar a la señora  VIVIANA LOPEZ ARCE completar la información consistente
en  la  presentación  de  los  documentos  de  legitimación  de  la  persona  jurídica  de  la  copropiedad,
 para  lo  cual  se  le  otorga  un  término  máximo  de   DIEZ  (10)  DIAS.  Una  vez  completada  la
información la Empresa procederá a radicar nuevamente el reclamo. Pasado ese término sin que se
obtenga respuesta se procederá a archivar el expediente.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolución no procede recurso alguno por tratarse de asuntos
diferentes a los consagrados en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 13 DE JUNIO DE 2019



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 235022-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LUZ DINERY  FRANCO 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
235022-52

Fecha Resolución
13 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario LUZ DINERY  FRANCO

Matrícula No 692418

Dirección para Notificación
MZ 1 CS 16 VILLA SANTANA MARGARITAS II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2909698
Resolución No. 235022-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235022 de 6 DE JUNIO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  6  DE  JUNIO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  LUZ  DINERY   FRANCO  identificado  con  C.C.  No.
42093487,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  235022  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  692418  Ciclo:  7  ubicada  en  la  dirección:  MZ  1  CS  16  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.
692418, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Mayo 1824 m3 1804 m3 20 m3 20 m3
Consumo por diferencia de

lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 10 DE
JUNIO DE 2019, procediendo con la revisión de las instalaciones del predio en presencia del(la) señor(a) LUZ
FRANCO,  identificada  con  CC  N°  42.093.487,  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o  anomalías  en  el
consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del  técnico  CARLOS  OSORIO:
“Instalaciones en buen estado viven 5 personas, baño 1. Lectura Actual: 1842 m3.” Situación que no da
claridad  sobre  las  causas  que  pueden  estar  generando  los  consumos  reclamados,  diferentes  a  la  de  la
utilización normal del servicio.

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. 692418por la Empresa,
respecto al período de MAYO 2019 por 20 m3, SON CORRECTOS, ya que se está facturando por concepto
de  consumo  por  diferencia  de  lectura,  teniendo  como  conclusión  de  la  causal  del  consumo  elevado  la
utilización  del  servicio,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

“Artículo 9o. DERECHO DE LOS USUARIOS. 
 (…)



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ DINERY  FRANCO identificado
con  C.C.  No.  42093487  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) LUZ
DINERY  FRANCO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  1  CS  16  haciéndole  entrega  de  una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ DINERY  FRANCO la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 692418 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 13 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. 235018-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ALEJANDRO   PINEDA GUZMAN  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
235018-52

Fecha Resolución
13 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario ALEJANDRO  PINEDA GUZMAN

Matrícula No 50252

Dirección para Notificación
CL 5 # 12- 27 LOS ANDES

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. 235018-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235018 de 6 DE JUNIO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE JUNIO DE 2019 el (la) señor(a) ALEJANDRO  PINEDA GUZMAN identificado con C.C. No.
10013398,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  235018  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  50252  Ciclo:  8  ubicada  en  la  dirección:  CL  5  #  12-  27  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.
50252, se ha facturado de la siguiente manera:

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 7 de
Junio  de  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio,  con  el  fin  de  descartar
inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, realizando la siguiente observación por parte del técnico
FERNANDO  HERRERA:  “Se  reviso  predio,  no  existen  fugas  ni  daños.  Lectura  Actual:  162  m3.”.
Situación  que  no  da  claridad  sobre  las  causas  que  pueden  estar  generando  los  consumos  reclamados,
diferentes a la de la utilización normal del servicio.

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. 50252 por la Empresa,
respecto a los períodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se está facturando por concepto de consumo
por diferencia de lectura, por lo cual, no serán objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de
éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

• Decreto 302 del 2000, Artículo 21. Por el cual se reglamenta la Ley 142 de 1994 el cual manifiesta:

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  ALEJANDRO   PINEDA  GUZMAN
identificado  con  C.C.  No.  10013398  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)
ALEJANDRO   PINEDA  GUZMAN  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  5  #  12-  27  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: ALEJANDRO  PINEDA GUZMAN la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 50252 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 13 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. 235014-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) GEOVANNY SANCHEZ 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
235014-52

Fecha Resolución
13 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario GEOVANNY SANCHEZ

Matrícula No 60806

Dirección para Notificación
CR 11 # 1 E- 06 POPULAR MODELO

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. 235014-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235014 de 6 DE JUNIO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  6  DE  JUNIO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  GEOVANNY  SANCHEZ  identificado  con  C.C.  No.
12124578,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  235014  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 60806 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: CR 11 # 1 E- 06 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.
60806, se ha facturado de la siguiente manera:

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)  JEINNER  SANCHEZ  DELGADOpracticada  el  día  7  de  Junio  del  2019,  por  parte  del
funcionario FERNANDO HERRERA, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Se presento fuga
por  daño  en  llave,  ya  se  reparo.  Lectura  Actual:  431  m3.”  Situación  que  se  puede  tomar  como  causa
generadora del consumo elevado en el periodo reclamado.

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

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.  60806  por  la  Empresa,  respecto  los  periodos
reclamados,  SON  CORRECTOS,  la  empresa  llego  a  la  conclusión  de  que  los  consumos  elevados  fueron
generados por la fuga externa, por  lo  cual  no serán objeto de reliquidación o modificación por  parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GEOVANNY SANCHEZ identificado
con  C.C.  No.  12124578  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)
GEOVANNY SANCHEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 11 # 1 E- 06 haciéndole entrega de
una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GEOVANNY SANCHEZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 60806 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 13 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. 235044-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) YAIRTON MACHADO 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
235044-52

Fecha Resolución
13 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario YAIRTON MACHADO

Matrícula No 1761642

Dirección para Notificación
MZ 12 LT 1 EL REMANSO

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. 235044-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235044 de 10 DE JUNIO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE JUNIO DE 2019 el (la) señor(a) YAIRTON MACHADO identificado con C.C. No. 9863201,
obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  235044  consistente  en:  COBROS  POR
CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  1761642  Ciclo:  7  ubicada  en  la  dirección:  MZ  12  LT  1  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-5.

Una vez verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el período de MARZO 2019 el
predio de matrícula N° 1761642 presentaba edad 2 de facturación  (número de facturas sin cancelar) por valor
de $25.530, mediante la factura No. 45893383, con fecha límite de pago el 28 de Marzo del 2019. 

Por lo anterior, el día 29 de Abril del 2019 a las 10:53 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago
dentro de la fecha límite establecida, se generó orden de corte, para lo cual se desplazó el personal operativo
al predio con la finalidad de suspender el servicio el día 29 de Abril del 2019  a las 3:40 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 después de la fecha limite otorgada, es decir, el día 3 de
Mayo  del  2019  en  las  oficinas  de  Aguas  y  Aguas  en  Torre  Central,  a  las  11:27  am,  es  decir,  con
posterioridad  a  la  fecha  límite  de  pago  y  de  la  ejecución  del  procedimiento  de  suspensión,  siendo
entonces NO PROCEDENTE la reliquidación por el valor del procedimiento ejecutado.
.
Así  las  cosas,  éste  departamento  encuentra  NO PROCEDENTE el  reclamo presentado por  el  (la)  señor  (a)
YAIRTON  MACHADO,  por  lo  tanto,  los  valores  facturados  por  concepto  de  reconexión  del  servicio  en  la
facturación del período de MAYO 2019, 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  YAIRTON MACHADO  identificado
con  C.C.  No.  9863201  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)
YAIRTON MACHADO enviando citación a Dirección de Notificación:,  MZ 12 LT 1 haciéndole entrega de una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: YAIRTON MACHADO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1761642 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 13 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. 235067-52 de 13 DE JUNIO DE 2019.     

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

Resolución No
235067-52

Fecha Resolución
13 DE JUNIO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE JUNIO DE 2019

Nombre del Peticionario JENIFER ALEJANDRA  GALLEGO

Matrícula No 746883

Dirección para Notificación
CL 98 BIS # 15 A- 35 BELMONTE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2920702
Resolución No. 235067-52 

DE: 13 DE JUNIO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 235067 de 12 DE JUNIO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE JUNIO DE 2019 el (la) señor(a) JENIFER ALEJANDRA  GALLEGO identificado con C.C.
No.  43986835,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  235067  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 746883 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: CL 98 BIS # 15 A- 35 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-5,2019-2,2019-1,2019-4.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
746883, se ha facturado de la siguiente manera:

Consumo por diferencia de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 13 de
junio  de  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio  en  presencia  del  (la)  señor  (a)
JENNIFER  ALEJANDRA  GALLEGO,  identificado  (a)  con  CC  N°  43.986.835.  con  el  fin  de  descartar
inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del
funcionario FREDDY RAMOS RIOS: “Favor revisar con el geofono. Lectura Actual: 206 m3”. Situación que
no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la
utilización normal del servicio.

Ahora  bien,  ya  que el  funcionario  encargado de  la  visita  realiza  la  observación  de  que “Favor  revisar  con  el
geófono.”, se le recomienda al usuario proceder con una revisión al predio utilizando el servicio de geófono con
la finalidad de descartar la existencia de posibles fugas internas que se hacen imperceptibles y pueden estar
afectando el consumo del bien, dicho servicio lo puede solicitar en nuestra empresa por un costo aproximado
de $70.000 M/Cte.

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.  746883  por  la
Empresa, respecto a los períodos reclamados, SON CORRECTOS,  ya que se está facturando por  concepto
de  consumo  por  diferencia  de  lectura,  teniendo  como  conclusión  de  la  causal  del  consumo  la  elevada
utilización del servicio, por lo cual no serán objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.



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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

• Decreto 302 del 2000, Artículo 21. Por el cual se reglamenta la Ley 142 de 1994 el cual manifiesta:

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

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el



Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.  

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JENIFER ALEJANDRA  GALLEGO
identificado  con  C.C.  No.  43986835  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)
JENIFER  ALEJANDRA   GALLEGO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  98  BIS  #  15  A-  35
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: JENIFER ALEJANDRA  GALLEGO la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 746883 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 13 DE JUNIO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego

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


