
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. 225560-52 de 14 DE MARZO DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ROSA ELENA CALIMAN PABON  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
225560-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario ROSA ELENA CALIMAN PABON

Matrícula No 892349

Dirección para Notificación
CR 2 BIS #33-46  GALAN JOSE ANTONIO GALAN

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 225560-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225560 de 23 DE FEBRERO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE FEBRERO DE 2018 el  (la)  señor(a)  ROSA ELENA CALIMAN PABON identificado con
C.C.  No.  42063127,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  225560  consistente  en:
CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 892349 Ciclo:  5 ubicada en la dirección: MZ 26 CS 25  POBLADO II   en el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2018-2.

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

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

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

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

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

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

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. 892349 se le ha notificado en debida forma
el  cambio  de  medidor  por  uno  avanzado  tecnológicamente  que  trae  diferentes  beneficios.  No
obstante,  mediante  escrito  radicado  el  23  de  febrero  de  2018,     solicita  respuesta  a  varios
interrogantes:    En  que  momento  hubo  cambio  del  medidor  de  agua;   a  quien  se  le  notificó  el
cambio;   en  que  fecha  y  quien  firmó   la  notificación;   En  que  momento  se  aprobó  las  diferentes
cotizaciones para la compra y el  valor  del contador;   quien rindió el  dictamen infomrando sobre el



mal estado del contador de agua;  a que persona le hicieron entraga del medidor retirado, y a que
persona se le hizo entrega de los trabajos realizados de la puesta del nuevo medidor.    Se enteró
del cambio del medidor al recibir el cobro en la factura, no fue notificado del procedimiento a realizar
y  considera  que  los  cambios  deben  tener  argumentos  legales  y  consentimiento  del  dueño  del
predio, la norma no los autoriza para hacer su voluntad violando normas  y lo más grave cobrar algo
que no debe.

6) Que es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Artículo 144, permite el  cambio de los
medidores cuando existan mejores  equipos  de  medida  disponibles  aunado a  la  normativa  técnica
del  sector  de  agua  potable  y  saneamiento  básico  RAS  330  del  2017  que  exige  el  cambio  de
instrumentos de rango, en este caso la Empresa determina el R-160.  No obstante, la Empresa dió
aplicación a la legislación vigente,  cumpliendo el procedimiento legal para la reposición del medidor
N° 05015MMCCTO52500AA,  se envió al inmueble comunicación en el mes de mayo de 2017,  y
pasado un periodo de facturación, el suscriptor,   no tomó  las acciones necesarias para reparar o
reemplazar  el   medidor,  la  empresa  procedió  hacerlo  por  cuenta  del  usuario  o  suscriptor,  
procediento de conformidad con el artículo 144 de la Ley 142 de 1994.

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

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

HECHOS RELEVANTES:

1) La matrícula No.892349 correspondiente al  predio ubicado en  MZ 26 CS 25  POBLADO II,  se
encuentra activa en el Sistema de Información Comercial, y a través de ella le cobran los servicios
de acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) Además de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Artículos 144 y 146, el Contrato de Condiciones
Uniformes,  la  Ley  373  de  1997  y  RAS  330  de  2017,  la  Empresa  tiene  dispuestos  planes  y
programas con el objetivo del mejoramiento de la medición, razón por la cual se expidió la orden de
trabajo o solicitud No. 2522027.

3)  La  Empresa  envió  comunicación  al  predio  informando  la  necesidad  del  cambio  del  medidor
debido  al  avance  tecnologico,   se  adjunta  copia  de  la  comunicación  y  de  la  guia  de  entrega  del
oficio,   en mayo 25 de 2017,  con ello se da respuesta al interrogante del usuario,  donde pregunta
a quien se le notificó la necesidad del cambio y en que fecha,   en dicha comunicación se le informó
el valor aproximado del procedimiento a realizar,  y el usuario tenia las siguientes dos opciones:

1.  Adquirir  en  el  mercado  un  medidor  con  las  siguientes  características  metrológicas:  R-160,  Q1=15,6  Lt/h
Q3=2,5M3/h, Transmisión Magnética, Qa=0.5 Lt/h, pre-equipado con sistema que permita instalar posteriormente
lectura  remota  del  volumen  de  agua  consumida.  Las  dimensiones  y  las  roscas  de  los  extremos  del  medidor
serán macho tipo G3/4B según lo establecido en la Norma NTC 1063. Las roscas deberán ser diferenciadas 3/4"
por 7/8" y estar fundidas monolíticamente con el medidor. Una vez tenga este medidor llevarlo a la Empresa con
su correspondiente factura y certificado de laboratorio para proceder con su aprobación. La garantía del equipo
la debe ofrecer el proveedor elegido por usted. En esta opción el usuario debe asumir el costo de la instalación y
los accesorios que se requieran.

2. Adquirir en Aguas y Aguas de Pereira un medidor plástico con las características descritas en el numeral uno
(1)  con  un  precio  aproximado  de  $186.791  IVA  incluido,  el  cual  tiene  una  garantía  directa  de  tres  (3)  años
otorgada por la Empresa. Este valor no incluye gastos de instalación y podrá financiarlo en la factura. (El valor



relacionado es sujeto a políticas y restricciones de la compañía).
  

La Empresa no ofrece varias cotizaciones para la venta del medidor,  como lo solicita el reclamante,
 el valor del procedimiento del cambio del medidor esta establecido en la Directiva de precios de la
Empresa,  y de acuerdo a ello se le informó el valor aproximado y tenia la opción de cotizar en el
mercado un equipo de medida que cumpliera las condiciones metrológicas exigidas por la Empresa,
 y al no hacerlo  y haber pasado más de un período de facturación,  la Empresa procedió a instalar
uno nuevo el día 25 de enero de 2018. No se realizaron pruebas individuales al equipo de medida
anterior,   porque no se  remplaza  por  tener  un  dictamen  del  estado  del  funcionamiento,   sino  por
existir equipos más precisos debido al avance tecnológico, conforme lo establece el artículo 144 de
la Ley 142 de 1994.

Por encontrarse el inmueble solo el dia 25 de enero de 2018,  en e momento en que se realizó la
reposición del medidor,  no se entregó el medidor retirado,  por lo tanto,  en los próximos dias,  el
contratista de Medición, efectuará la entrega respectiva a la señora Rosa Elena Caliman,  quien se
puede  ubicar  en  la  Carrera  2  Bis   33-46  Barrio  Josá  Antonio  Galán  Pereira.    Igualmente,  se  le
informa que no se encontraba persona alguna  para firmar la orden de trabajo y dar el recibido de
satisfacción  del  trabajo  realizado,   pero  el  contratista  actuando  en  cumplimiento  de  su  deber  
entregó la orden diligenciada la cual fue avalada por el Supervisor respectivo,  y   el usuario puede
constatar que efectivamente en la acometida de acueducto del inmueble se encuentra instalado el
medidor  nuevo  N°  P1715MMRSA99269AA  y  al  día  12  de  marzo  de  2018,   registraba  9  m3   (de
acuerdo a la lectura reportada para el periodo de marzo de 2018) 

4)  También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira,  que el  usuario  de  la  matrícula  892349   
desconoce las normas legales,  al considerar que solo cuando se le rinda un dictamen  informando
el  mal  estado  de  funcionamiento  del  equipo  de  medida  se  podia  proceder  a  realizar   el  cambio.
Efectivamente la Empresa,   liquidó la orden de trabajo N° 2522027,  ejecutada el 25 de enero de
2018,  mediante cumplido N° 376612830 por un valor total de $218.425,  (incluye costo del medidor,
IVA y mano de obra de instalación). costo que debe ser asumido por el suscriptor y/o usuario de la
matricula 892349.

Quedando  asi  atendidas  las  solicitudes  de  información  de  la  señora  ROSA  ELENA  CALIMAN
PABON,  referentes al cambio de medidor.

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: 

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.  (subrayado y negrilla fuera de texto) 

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.

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).



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

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

 (Decreto 302 de 2000, art. 21)

Artículo  135  Ley  142  de  1994.  De  la  propiedad  de  las  conexiones  domiciliarias.  La  propiedad  de  las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa será de quien los hubiere pagado, si no
fueren inmuebles por adhesión. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes
del contrato y que se refieran a esos bienes.

Sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposición que sean necesarias para garantizar el
servicio,  las  empresas  no  podrán  disponer  de  las  conexiones  cuando  fueren  de  propiedad  de  los
suscriptores o usuarios, sin el consentimiento de ellos.

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

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

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

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

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  ROSA  ELENA  CALIMAN  PABON
identificado  con  C.C.  No.  42063127  por  concepto  de  CAMBIO  DE  MEDIDOR  O  EQUIPO  DE  MEDIDA  de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución.   NO PROCEDENTE PORQUE NO SE
RELIQUIDA NINGUN VALOR,  PERO SE  BRINDO LA INFORMACION REQUERIDA POR LA RECLAMANTE
EN LA RECLAMACIÓN 225560.

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
ROSA ELENA CALIMAN PABON enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  2  BIS  #33-46   GALAN
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: ROSA ELENA CALIMAN PABON la cancelación de las sumas pendientes por



concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 892349 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 14 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



Anexo 1,  carta de socialización 



ANEXO 2,   GUIA DEL CORREO
CERTIFICADO



ANEXO 3,  ORDEN DE
TRABAJO N° 2522027



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. 225682-52 de 14 DE MARZO DE 2018.     

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

Resolución No
225682-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario DIANA MARIA OBANDO ARANGO

Matrícula No 1725035

Dirección para Notificación
CL 48 # 19- 200 CS 7 CONJUNTO RESIDENCIAL ANDALUCIA

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. 225682-52

DE: 14 DE MARZO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225682 de 27 DE FEBRERO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE FEBRERO DE 2018 la señora DIANA MARIA OBANDO ARANGO identificado con C.C.
No.  42109988,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  225682  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1725035 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CL 48 # 19- 200 CS 7 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2.

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  6  de  Marzo  de  2018  en  la  que
participó el usuario del servicio y EMILIO TORRES como funcionario de la Empresa, se determinó que: Cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
C16LA339048AA  el cual registra una lectura acumulada de 278 mt3.Se revisaron todas las instalaciones del
predio  y cuando se  procedió  con el  geófono a  verificar  si  existían  fugas  internas  la  usuaria  del  predio  no  lo
permitió ya que nos informó que era una arrendataria, instalaciones en buen estado

A hora  bien,  Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con  matrícula
No.1725035 se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos 2018 
 

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Febrero 2018 269 mt3 247 mt3 22  mt3 22  mt3

Por diferencia de
lectura (Art. 146-Ley

142/94

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de
la Empresa  se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matrícula  No.1725035  respecto  al   periodo  de,  Febrero  de  2018   son  correctos,  ya  que  se  está
facturando por concepto de diferencia de lectura, adicionalmente,  una vez verificado el estado del
predio, se constató que las instalaciones se encuentran  en buen estado, por tanto, se concluye que
los consumos facturados  son producto de 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.

FUNDAMENTOS LEGALES
 



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA MARIA OBANDO ARANGO
identificado  con  C.C.  No.  42109988  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  OBANDO  ARANGO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  48  #  19-  200  CS  7
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 OBANDO ARANGO la  cancelación  de  las  sumas  pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1725035 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 14 DE MARZO DE 2018



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c1100

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. 225768-52 de 14 DE MARZO DE 2018.     

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

Resolución No
225768-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario GUILLERMO GOMEZ ARIAS

Matrícula No 1918127

Dirección para Notificación
CR 31 B # 82 B- 15 MZ 22 CS 9 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



Resolución No. 225768-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225768 de 1 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE MARZO DE 2018 el (la) señor(a) GUILLERMO GOMEZ ARIAS identificado con C.C. No.
16205702,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  225768  consistente  en:  COBROS
POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado  N°  1918127  Ciclo:  10  ubicada  en  la  dirección:  CR 31  B  #  82  B-  15  MZ  22  CS 9  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-2.

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

Este Departamento se pronunciará con respecto al cobro de la reconexión. del periodo de FEBRERO de 2018

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el periodo de ENERO de 2018 el usuario
presentaba edad 2(número de facturas sin cancelar) por valor de $164.560   con fecha límite de pago el 30 de
ENERO de 2018, 

El objeto de la reclamación es el cobro de la reconexión por  la  causal  de la  suspensión del  servicio  raíz del
incumplimiento en su obligación de pago, la Empresa genero la suspensión del servicio el día el 31 ENERO de
2018, efectuándose la suspensión del servicio, posteriormente cancela el total de la factura el día 1 FEBRERO
de 2018 por valor de $164.560, es decir que el pago fue extemporáneo,  y se procedió a la reconexion del
servicio y se encontró reconectado.

En ese orden, el usuario tenía conocimiento de que la fecha límite para el pago de la factura era el día 29 de
ENERO de 2018, evidenciando que el usuario pago la factura por fuera de la fecha establecida, cabe agregar
que el corte se genera por la falta de pago ya que la factura no fue cancelada a tiempo y se procedió con el
corte del servicio, procediendo de conformidad con el artículo 140 de la Ley 142 de 1994. 

Este Departamento le informa que el hecho de que la Empresa desplace a sus funcionarios hasta su inmueble
para  efectuar  la  conexión  del  servicio  genera  unos  gastos  los  cuales  son  responsabilidad  del  usuario,  los
cuales se deben cancelar en el periodo siguiente. 

Se le informa al reclamante que la suspensión y reconexion del servicio le corresponde en su ejercicio
es a la empresa a fin de no generar anomalías y garantizar la labor, así como también se le recuerda que,
en el  momento de pedir  una financiación,  se le  informa que debe cancelar  en  las  fechas  establecidas  en  la
factura a fin de incurrir en la suspensión del servicio.

Por  lo  tanto,   el   cobro  por  el  procedimiento  de  corte  y  reconexión   liquidado  a  esta  matrícula  por  valor  de
$35.937  en el  periodo de facturación de FEBRERO de 2018 es  correcto,  de  acuerdo a  lo  estipulado en  la  
RESOLUCION CRA 424 DE 2007 artículo 5°,  donde se establece el valor por el procedimiento de corte y la
reconexión.
 
Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 140 y 142 de la Ley 142
de 1994, la Empresa considera que el cobro de la reconexión está ajustado a la  Ley,  no habrá modificación
alguna.



En ese sentido es importante hacer 2 aclaraciones:  1).  La Empresa genera el corte en el sector residencial en
 edad 2, lo que significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura
por más de 2 meses, tiempo que se considera suficiente para pagar la obligación y 2) El personal de terreno
tiene la obligación de suspender el servicio y no está autorizado para otorgar plazos puesto que la orden de
corte  es  el  producto  de  unas  fechas  debidamente  pre-establecidas,  ampliamente  difundidas  en  la  factura  y
conocidas por el usuario

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  GUILLERMO  GOMEZ  ARIAS
identificado  con  C.C.  No.  16205702  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)
GUILLERMO GOMEZ ARIAS enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 31 B # 82 B- 15 MZ 22 CS 9
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  GUILLERMO  GOMEZ  ARIAS  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1918127 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 14 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jv

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. 225832-52 de 14 DE MARZO DE 2018.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) ESTEFANIA VALENCIA CASTAÑO  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
225832-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario ESTEFANIA VALENCIA CASTAÑO

Matrícula No 539718

Dirección para Notificación
estefania.valencia@tlmark.com JARDIN DE VELEZ

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. 225832-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225832 de 1 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  1  DE  MARZO  DE  2018  el  (la)  señor(a)  ESTEFANIA  VALENCIA  CASTAÑO  identificado  con
N.I.T. No. 900.260.749, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 225832 consistente en: COBRO
DE MEDIDOR de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y alcantarillado  N°  539718  Ciclo:  5
ubicada en: CR 13 # 38- 29 en el (los) periodo(s) facturados(s) 

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

Este Departamento se pronunciará con respecto a la orden de trabajo realizada por la Empresa Aguas y Aguas
de Pereira por cobros de instalación domiciliaria según la reclamación:
Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que se están realizando los siguientes cobros por
instalaciones domiciliarias:

Nombre  Valor  
Cantida
d 

%
Imp
.

 Valor
impuestos 

%
IVA

 Valor IVA  Valor Total 

MEDIDOR 1/2" VOLUMÉTRICO
R160 - PLÁSTICO

   
136.493,2

2   

           
1   

15  20.473,98   19  29.823,77 
 

       
186.790,97   

MANO DE OBRA INSTALACIÓN
MEDIDOR

     
23.116,31 

 

           
1   

15    3.467,45   19    5.050,91 
 

         
31.634,67   

              
218.425,64   

Dicha instalación tuvo un costo de $218.425 financiado en 18 cuotas de $11.816 de las cuales se ha facturado
una, más el I.V.A de $ 34.874 cobrados en una sola cuota.

En orden de trabajo No. 2662497 del 30 de ENERO de 2018, que consta que se realizó una instalación del
medidor en la acometida de acueducto, dicha instalación fue firmada por el usuario RICARDO WEZZ con C.C
16.784.055, donde también, la orden fue firmada por el instalador y por el supervisor respectivo,
documento que goza del principio de legalidad y buena fe





Se procedió a enviar personal del Departamento de Servicio al Cliente al predio para efectuar la visita técnica,
la cual fue realizada el día 7 de MARZO de 2018, funciona local con 650 empleados, se encontró medidor No.
P1715MMRSA99187AA con lectura 1158 m3, y se observó medidor nuevo en el predio. 

Cabe agregar que en la propiedad, las redes, conexiones domiciliarias, equipos y elementos que integran una
acometida externa será de quien los hubiere pagado, así entonces el usuario, tiene el derecho y el deber de
comunicar cualquier anomalía que se presente en dichas acometidas, a fin de conservar la buena distribución
del agua, además que es nuestra obligación como Empresa prestadora de servicios públicos, la reparación de
los daños , así el predio se encuentro solo,  de este modo  no se puede condicionar la reparación a que el
usuario se encuentre presente y darle así prioridad a la anomalía presentada.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

 Artículo  135.de  la  ley  142  de  1994  De  la  propiedad  de  las  conexiones  domiciliarias.  La  propiedad  de  las
redes,  equipos  y  elementos  que  integran  una  acometida  externa  será  de  quien  los  hubiere  pagado,  si  no
fueren inmuebles por adhesión. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del
contrato y que se refieran a esos bienes.

Artículo 144.de la ley 142 de 1994  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.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  ESTEFANIA  VALENCIA  CASTAÑO
identificado con N.I.T. No. 900.260.749 por concepto de COBRO DE MEDIDOR de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
ESTEFANIA  VALENCIA  CASTAÑO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  estefania.valencia@tlmark.com
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ESTEFANIA VALENCIA CASTAÑO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  539718  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 14 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jv

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. 225856-52 de 14 DE MARZO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JOHANA GOMEZ AGUIRRE 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
225856-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario JOHANA GOMEZ AGUIRRE

Matrícula No 694992

Dirección para Notificación
CR 29 C # 78- 30 MZ A APTO 21 COODELMAR CASAS

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. 225856-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225856 de 5 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE MARZO DE 2018 el (la)  señor(a) JOHANA GOMEZ AGUIRRE identificado con C.C. No.
40731502,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  225856  consistente  en:  COBROS
POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado  N°  694992  Ciclo:  10  ubicada  en  la  dirección:  CR 29  C  #  78-  30  MZ  A  APTO  21  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-2.

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

Este Departamento se pronunciará con respecto al cobro de la reconexión. del periodo de FEBRERO de 2018

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el periodo de ENERO de 2018 el usuario
presentaba edad 2(número de facturas sin cancelar) por valor de $194.160   con fecha límite de pago el 30 de
ENERO de 2018, 

El  objeto  de  la  reclamación  es  el  cobro  de  la  reconexión  por  la  suspensión  del  servicio  a  raíz  del
incumplimiento en su obligación de pago, la Empresa genero la suspensión del servicio el día el 31 de ENERO
de 2018, efectuándose la suspensión del servicio, posteriormente el usuario realiza un abono por $112.400 el
día  31  de  ENERO  de  2018,  es  decir  que  el  pago  fue  extemporáneo,  y  se  procedió  a  la  reconexion  del
servicio y se encontró reconectado

En ese orden, el usuario tenía conocimiento de que la fecha límite para el pago de la factura era el día 30 de
ENERO de 2018, evidenciando que el usuario pago la factura por fuera de la fecha establecida, cabe agregar
que la suspensión del servicio se genera por la falta de pago ya que la factura no fue cancelada a tiempo y se
procedió con el corte del servicio, procediendo de conformidad con el artículo 140 de la Ley 142 de 1994. 

Este Departamento le informa que el hecho de que la Empresa desplace a sus funcionarios hasta su inmueble
para  efectuar  la  conexión  del  servicio  genera  unos  gastos  los  cuales  son  responsabilidad  del  usuario,  los
cuales se deben cancelar en el periodo siguiente. 

Se le informa al reclamante que la suspensión y reconexion del servicio le corresponde en su ejercicio
es a la empresa a fin de no generar anomalías y garantizar la labor, así como también se le recuerda que,
en el  momento de pedir  una financiación,  se le  informa que debe cancelar  en  las  fechas  establecidas  en  la
factura a fin de incurrir en la suspensión del servicio.

Por  lo  tanto,   el   cobro  por  el  procedimiento  de  corte  y  reconexión   liquidado  a  esta  matrícula  por  valor  de
$35.937  en  el  periodo  de  facturación  de  FEBRERO  de  2018  es  correcto,  de  acuerdo  a  lo  estipulado  en  la  
RESOLUCION CRA 424 DE 2007 artículo 5°,  donde se establece el valor por el procedimiento de corte y la
reconexión.
 
Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 140 y 142 de la Ley 142
de 1994, la Empresa considera que el cobro de la reconexión está ajustado a la  Ley,  no habrá modificación
alguna.



En ese sentido es importante hacer 2 aclaraciones:  1).  La Empresa genera el corte en el sector residencial en
 edad 2, lo que significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura
por más de 2 meses tiempo que se considera suficiente para pagar la obligación y 2)  El personal de terreno
tiene la obligación de suspender el servicio y no está autorizado para otorgar plazos puesto que la orden de
corte  es  el  producto  de  unas  fechas  debidamente  pre-establecidas,  ampliamente  difundidas  en  la  factura  y
conocidas por el usuario

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JOHANA  GOMEZ  AGUIRRE
identificado  con  C.C.  No.  40731502  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)
JOHANA GOMEZ AGUIRRE enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 29 C # 78- 30 MZ A APTO 21
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:  JOHANA  GOMEZ  AGUIRRE  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 694992 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 14 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jv

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. 225848-52 de 14 DE MARZO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) BRENDA ALEXANDRA CASTAÑEDA 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
225848-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario BRENDA ALEXANDRA CASTAÑEDA MARIN

Matrícula No 952812

Dirección para Notificación
MZ 4 CS 17 PERLA DEL SUR

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 225848-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225848 de 5 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE MARZO DE 2018 el (la) señor(a) BRENDA ALEXANDRA CASTAÑEDA MARIN identificado
con C.C. No. 42160820, obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO No. 225848 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  N°  952812  Ciclo:  10  ubicada  en  la  dirección:  MZ  2  CS  31  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-2.

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

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  al  consumo  facturado  en  el  periodo  de  FEBRERO  de  2018,
verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de información comercial se encontró lo siguiente:

Para  el  periodo  de  FEBRERO  de  2018  el  medidor  registró  de  67  m3  a  88  m3  arrojando  una  diferencia  de
lectura de 21 m3.

Se procedió a enviar personal del Departamento de Servicio al Cliente al predio para efectuar la visita técnica,
la  cual  fue  realizada  el  día  8  de  MARZO  de  2018,  se  encontró  las  instalaciones  están  en  buen  estado,
habitan  4  personas,  medidor  con  No.  C16LA611483AA,  funcionando  normal,  con  lectura  95  m3,  la  cual  es
coherente con la reportada en el sistema de información comercial, por tal motivo al no encontrarse anomalía
alguna en el predio, no habrá cambio alguno.

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el artículo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P,
no serán reliquidados, puesto que fueron facturados por diferencia de lectura.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende única y exclusivamente del
uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse
fugas o llaves terminales que generen consumo aunque no tenga nivel de ocupación situación que es
de plena responsabilidad del usuario.

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

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

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con
instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según  dispongan  los  contratos  uniformes,  con



base en consumos promedios de otros períodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  BRENDA  ALEXANDRA
CASTAÑEDA  MARIN  identificado  con  C.C.  No.  42160820  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)
BRENDA  ALEXANDRA  CASTAÑEDA  MARIN  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  4  CS  17
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:  BRENDA  ALEXANDRA  CASTAÑEDA  MARIN  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
952812 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 14 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jv

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. 225883-52 de 14 DE MARZO DE 2018.     

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

Resolución No
225883-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario martha ines JIMENEZ

Matrícula No 526517

Dirección para Notificación
MZ 14 A CS 2 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



Resolución No. 225883-52

DE: 14 DE MARZO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225883 de 6 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE MARZO DE 2018 la señora  MARTHA INES JIMENEZ identificado con C.C. No. 42004159,
obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO No. 225883 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 526517 Ciclo: 13 ubicada en: MZ 14 A CS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2

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

Que de conformidad con los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada el  12  de  Marzo  de  2018  en  la  que
participó el  usuario del  servicio  público y EMILIO TORRES como funcionario de la   Empresa,   se determinó
que:   cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto
tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA57992AA  el cual registra una lectura acumulada de 728 mT3.Se
revisaron todas las instalaciones de predio y se localizó fuga interna en el sector al lado de la lavadora.

Para  al   período  de  Febrero  de  2018,  se  observó  que  la  Empresa  actuó  dentro  de  los  lineamientos  jurídicos  que
enmarcan  la  prestación  de  servicios  públicos  domiciliarios,  al  facturar  el  servicio  con  base  en  la  diferencia  de  Lectura,
siendo entonces los consumos facturados para éste período correcto, no obstante después de la visita  realizada el día
12  de  Marzo   del  2018  se  encontró  lo  siguiente:  se  revisaron  las  instalaciones  del  predio  con  el
geófono  y  se  observa  que  existe  una  fuga  interna  en  sector  a  él  lado  de  la  lavadora,  se
procede a reliquidar el periodo de Febrero de 2018

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -44102 detallado así:

Concept
o

Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-2 408 0 0 -4 -2 -2

VERTIMI
ENTO

ALCANTA
RILLADO

2018-2 408 4 19 5757 27346 -21589

CONSUM
O

ACUEDU

2018-2 408 4 19 6003 28515 -22512



CTO

Se  aclara  que  la  empresa  solo  reconoce  el  periodo  de  Febrero   de  2018   ya  que  es  el  periodo  donde  se  detectó  el
incremento de los consumos.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  martha  ines  JIMENEZ  identificado  con
C.C. No. 42004159 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)
martha ines JIMENEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 14 A CS 2 haciéndole entrega de una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: martha ines JIMENEZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el  servicio  de acueducto y alcantarillado a la  Matrícula  No.  526517 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 14 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c1100

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. 225912-52 de 14 DE MARZO DE 2018.     

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

Resolución No
225912-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario ALEXA MARIA CEBALLOS ARANGO

Matrícula No 19605952

Dirección para Notificación
almarceballos@hotmail.com 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



Resolución No. 225912-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225912 de 7 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE MARZO DE 2018 el  (la)  señor(a)  ALEXA MARIA CEBALLOS ARANGO identificado con
C.C.  No.  42125711,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  225912  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19605952  Ciclo:  14  ubicada  en:  CS  14  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE MARZO DE 2018 en la que
participó el(la) señora(a)  como usuario del servicio público y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario
de la  Empresa,  se determinó que:  cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en
la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA75285AA  el cual registra una lectura
acumulada de 367 m3.  

 En atención a su escrito petitorio radicado el día 7 de Marzo de 2018, mediante el cual la usuaria   manifiesta
que en la observación de la factura ponen medidor frenado y realizan el cobro del consumo por promedio,
situación que no es real; según la usuaria el medidor está en buen estado y la llave de paso está cerrada
porque en el predio tienen agua de pozo y poco utilizan el servicio de la Empresa, por lo tanto solicita se
elimine el cobro del consumo por promedio se reliquide la factura y se tenga en cuenta para futuras facturas; lo
referente al predio ubicado en la CS 14 Cerritos, con matrícula de servicios 19605952, al respecto me permito
precisarle lo siguiente:

En  la  revisión  técnica  realizada  por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el día 13 de Marzo de 2018 se
encontró el medidor  registrando normalmente con una lectura acumulada de 367 mt3, predio con un  nivel de
ocupamiento de 4 personas,  las instalaciones hidráulicas internas del predio estaban en buen estado, no se
detectaron  fugas  imperceptibles  que  induzcan  al  incremento  del  consumo,  se  observó  de  igual  manera  que
utilizan otro servicio de acueducto y el medidor no está frenado..
. 
“Se le  recomienda  al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del  predio  ya  que los
consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por
dichos consumos, además es importante hacer un uso racional del servicio”.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisó en el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  los
periodos de Octubre, Noviembre, Diciembre de 2017, Enero y Febrero de 2018 que son objeto de la presente
reclamación,  ha  facturado   consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el  medidor,  cuando  el  medidor  está
funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la
lectura  anterior,  la  variación  en  el  consumo indica  la  utilización  del  servicio,  el  consumo facturado  entonces
tiene como causa directa la  diferencia de lectura marcada por  el  medidor  entre cada periodo,  los  consumos



reportados para los periodos objeto de la reclamación son los siguientes: 

PERIODO   LECTURA ACTUAL      LECTURA ANTERIOR    CONSUMO
Octubre 337 336 1
Noviembre 337 337 0 * (8)
Diciembre 346 337 9
Enero 367 367 0 ** (14)
Febrero 367 1204 8

Con referencia a los consumos facturados en los periodos de Octubre,  Diciembre de 2017 y Enero de 2018
son  correctos  ya  que  se  realizaron  con  base  en  la  diferencia  de  lectura  que  registró  el  medidor  en  cada
periodo. Para los periodos de (*)Noviembre de 2017 y (**)Febrero de 2018 el medidor no registró diferencia de
lectura y el sistema facturó el consumo con base en el promedio histórico del predio que era de 8 mt3 y 14 mt3
respectivamente,  en  consecuencia  este  Departamento  procederá  a  reliquidar   los  consumos  facturados  de
más en estos dos periodos de facturación ya que se pudo establecer que el medidor está en buen estado y no
frenado.

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

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

Por  medio  de  la  solicitud  No  2697579  del  día  14  de  Marzo  de  2018  se  le  solicitó  al  grupo  de  Previa  a  la
Facturación  que  se  realicen  los  cobros  de  los  consumos  en  cada  periodo  de  facturación  con  base  en  la
diferencia de lectura que registre el equipo de medida.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -55895 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2017-11 400 0 8 0 12006 -12006

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-2 400 0 14 0 21011 -21011

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2018-2 400 0 14 0 14561 -14561

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-2 400 0 0 -2 -3 1

AJUSTE
A LA

DECENA

2017-11 400 0 0 -2 -3 1

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2017-11 400 0 8 0 8320 -8320



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  ALEXA  MARIA  CEBALLOS  ARANGO
identificado  con  C.C.  No.  42125711  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)
ALEXA  MARIA  CEBALLOS  ARANGO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  almarceballos@hotmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  ALEXA  MARIA  CEBALLOS  ARANGO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19605952 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 14 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 225906-52 de 14 DE MARZO DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  DIANA ISABEL  GARCIA HOYOS  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
225906-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario DIANA ISABEL GARCIA HOYOS

Matrícula No 19605657

Dirección para Notificación VIA PEREIRA CERRITOS  ENTRADA 4  PARCELACION VILLA DIEGO 
SECTOR QUIMBAYITA   CS 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



Resolución No. 225906-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225906 de 8 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 8 DE MARZO DE 2018 el (la) señor(a) DIANA ISABEL GARCIA HOYOS identificado con C.C.
No.  30303947,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  225906  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19605657  Ciclo:  14  ubicada  en:  VIA
PEREIRA.CERRITOS.-.ENTRADA.4.-.PARCELACION.VIL en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE MARZO DE 2018
en la que participó el(la) señora(a) DANILO RIVILLAS como usuario del servicio público y CARLOS
ALBERTO  OSORIO  como  funcionario  de  la   Empresa,   se  determinó  que:   cuenta  con  la
disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene
instalado el Medidor N° P1515MMRSA74776AA  el cual registra una lectura acumulada de 665 m3.
Instalaciones y medidor  en buen estado,   funciona normalmente,   cuentan con otra alternativa de
agua.   En este Sector la Empresa no presta el servicio de alcantarillado.

Al  observar  en el  histórico de lecturas,  se  liquidó  consumo promedio  de  14  m3  en  el  periodo de
FEBRERO  de  2018,    porque  se  reportó  la  novedad  de  medidor  frenado,   y  se  constató  que
funciona normalmente pero estan utilizando otra alternativa de agua,   por lo tanto, se reliquidan los
cobros efectuados por los 14 m3;    por acueducto en el periodo de febrero de 2018 se acredita la
suma de $35.571

Igualmente,  se reliquidan los cobros efectuados por el  servicio de alcantarillado los cuales
ascienden a $263.929,  de los cuales actualmente estan pendiente por pagar por el  servicio
de alcantarillado la suma de $30.482,  los cuales se acreditan para que la cuenta quede a paz y
salvo por este servicio y el Grupo de Matrículas proceda a RETIRAR el cobro del alcantarillado.

Se  comisiona  al  Departamento  de  Facturación  y  Cartera,   para  que  anule  el  consecutivo   N°
376854488 por valor de $64.14 por el concepto de recargos por mora de alcantarillado  

 
La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -299500 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado



VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-2 407 0 14 0 30482 -30482

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-1 407 0 0 0 233447 -233447

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-2 407 0 14 0 35571 -35571

Por  lo  expuesto,  este  Departamento  considera   PROCEDENTE  LA  RECLAMACIÓN,   se
reliquidaron los 14 m3  facturados en el  periodo de febrero y se acreditó  a  favor  de  la  matrícula
cobros  por  el  servicio  de  alcantarillado,    y  asi  el  Departamento  de  CPNT  Grupo  Matrículas,  
procederá a retirar el servicio de alcantarillado,  para que no se generen cobros indebidos,  en los
próximos periodos.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

ARTÍCULO  148.   Ley  142  de  1994  -  Requisitos  de  las  facturas.   .  No  se  cobrarán  servicios  no
prestados,  tarifas,  ni  conceptos  diferentes  a  los  previstos  en  las  condiciones  uniformes  de  los
contratos, ni se podrá alterar la estructura tarifaria definida para cada servicio público domiciliario (
lo resaltado es nuestro).

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

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

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

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

 1.2.  Identificación  de  los  cobros  no  autorizados  y  recálculo  del  cobro.  Los  cobros  no
autorizados pueden ser identificados entre otros, por la entidad de vigilancia y control en desarrollo de
sus  funciones  o  por  la  persona  prestadora  del  servicio,  en  uno  y  otro  caso  ya  sea  de  oficio  o  por



petición en interés general.

Una vez constatado que se han realizado cobros no autorizados, la persona prestadora del servicio
recalculará  de  oficio  o  por  orden  de  la  entidad  de  vigilancia  y  control,  el  valor  correcto  que  debió
haberse  cobrado,  con  el  propósito  de  corregirlo  en  la  totalidad  de  las  facturas  afectadas,  por  el
período en que se haya presentado el cobro no autorizado, quedando obligada a ajustar la tarifa a la
normatividad y regulación vigentes si este fue el origen del cobro y hacer el ajuste en la facturación.

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  DIANA  ISABEL  GARCIA
HOYOS  identificado  con  C.C.  No.  30303947  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 ISABEL GARCIA HOYOS enviando citación  a  Dirección  de  Notificación:,  VIA  PEREIRA CERRITOS 
ENTRADA 4  PARCELACION VILLA DIEGO  SECTOR QUIMBAYITA   CS 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 ISABEL GARCIA HOYOS la cancelación de las  sumas pendientes  por  concepto de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19605657  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 14 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 225908-52 de 14 DE MARZO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA YHANETH TASCON MUÑOZ 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
225908-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA YHANETH TASCON MUÑOZ

Matrícula No 1692458

Dirección para Notificación
CS 273 20 DE JULIO AZUFRAL CAIMALITO AZUFRAL - CAIMALITO

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. 225908-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225908 de 8 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 8 DE MARZO DE 2018 el  (la)  señor(a)  MARIA YHANETH TASCON MUÑOZ identificado con
C.C.  No.  42028519,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  225908  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1692458  Ciclo:  14  ubicada  en  la  dirección:  CASA  273  (B.  20  DE
JULIO) en el (los) periodo(s) facturados(s) 2017-11,2018-2,2018-1,2017-12.

Que  este  Departamento  se  pronunciará  respecto  al  consumo  facturado  en  los  periodos  de
NOVIEMBRE, DICIEMBRE de 2017, ENERO y FEBRERO de 2018.

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIÓN
NOVIEMBRE

DE 2017
Lectura actual 1481 m3 menos (-) lectura

anterior 1459 m3 es igual a (=) 22  m3
No se percibe daño es consumo.

DICIEMBRE
DE 2017

Lectura actual 1503 m3 menos (-) lectura
anterior 1481 m3 es igual a (=) 22  m3

Se verificó lectura.

ENERO DE
2018

Lectura actual 1526 m3 menos (-) lectura
anterior 1503 m3 es igual a (=) 23  m3

Se verificó lectura.

FEBRERO DE
2018

Lectura actual 1552 m3 menos (-) lectura
anterior 1526 m3 es igual a (=) 26  m3

No se percibe daño es consumo.

Que en la revisión técnica realizada el día 13 de MARZO de 2018 por el equipo de revisores del Departamento
de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP se encontró el medidor
N°. 0715MMCEL69606AA registrando una lectura acumulada de 1557 mt3,  se desvirtúa inconsistencia en el
reporte  del  lector,  predio  ocupado  por  02  personas.  Además  se  diagnosticó  que  existe  una  gotera  en  el
lavamanos del baño, el resto de las instalaciones en buen estado, se recomienda reparar el gotereo.

Que  por  lo  anterior,  resulta  perentorio  solicitar  al  usuario  que  si  a  la  fecha  no  han  reparado  la  fuga  visible
anteriormente señalada, procedan a la mayor brevedad posible a repararla.

Que el Estatuto Nacional de Usuarios de los Servicios Públicos Domiciliarios, Decreto 1842/91, en el artículo
42  establece:  “DEL  TRATAMIENTO  DE  FUGAS.  Si  como  consecuencia  de  las  pruebas  realizadas  se
comprueba la  existencia de fuga visible,  la  entidad informará de ello  al  usuario y/o suscriptor  en la  fecha de
revisión y le advertirá que dicho consumo le será facturado”.  
 
Que por consiguiente, podemos concluir  que el consumo facturado y registrado por  el  dispositivo de medida
obedece exclusivamente a lo registrado en  el medidor. 

Que  para  este  Departamento  no  es  de  recibo  la  manifestación  del  usuario  consistente  en:  “agrega  que  los
funcionarios no están realizando la lectura del medidor, pues este está dentro del predio y aunque no hay nada
que impida que entren los funcionarios no la hacen, pues revisó el medidor y está totalmente tapado con tierra,
por  lo  que  no  entiende  como  hacen  entonces  para  realizar  la  lectura”,  puesto  que  de  conformidad  con  lo
estipulado en  el  ARTÍCULO 2.3.1.3.2.3.17.,  del  DECRETO 1077 de  2015,  “Es obligación  del  suscriptor  o
usuario  mantener  la  cámara  o  cajilla  de  los  medidores  limpia  de  escombros,  materiales,  basuras  u
otros  elementos”.  Además,  según  el  sistema  de  información  comercial,  la  empresa  período  a  período  ha



realizado la toma de lectura del equipo de medición, como a continuación se relaciona:

Que por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de la ley 142 de
1994,  el  predio  presenta  fuga  visible,  la  cual  es  responsabilidad  exclusiva  del  usuario  y  no  de  la  Empresa
prestadora del servicio,  por  lo  tanto la  Empresa factura el  consumo con base en la  diferencia de lectura,  en
consecuencia, la Empresa considera que el consumo facturado en los periodos de NOVIEMBRE, DICIEMBRE
de 2017, ENERO y FEBRERO de 2018 son correctos y no serán objeto de modificación alguna. El cobro de
los cargos fijos es correcto, garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento
que lo requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente.

Que así mismo, se le informa al usuario que el consumo es una variable que depende única y exclusivamente
del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas
o  llaves  terminales  que  generen  consumo  aunque  no  tenga  nivel  de  ocupación  situación  que  es  de  plena
responsabilidad del usuario.

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

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

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

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

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

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



respectivas  comisiones  de  regulación,  son  necesarios  para  garantizar  que  el  usuario  pueda  disponer  del
servicio sin solución de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA YHANETH TASCON MUÑOZ
identificado  con  C.C.  No.  42028519  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
MARIA  YHANETH  TASCON  MUÑOZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CS  273  20  DE  JULIO
AZUFRAL CAIMALITO haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA YHANETH TASCON MUÑOZ la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1692458 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 14 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 225916-52 de 14 DE MARZO DE 2018.     

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

Resolución No
225916-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario RUBEN DARIO BEDOYA

Matrícula No 1286657

Dirección para Notificación
CS 212 ROCIO ALTO ROCIO ALTO

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. 225916-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 225916 del 8 de Marzo de 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que el  señor  Rubén Darío  Bedoya identificado  con  C.C.  No.  10100349,  obrando  en  calidad  de  “propietario”
radicó ante la  Empresa el  día 8 de marzo de 2018,  una reclamación consistente en la  inconformidad con el
cobro por reconexión del servicio prestado en la Matricula No. 1286657, correspondiente al predio ubicado en
la Mz 40 Cs 11 Barrio Samaria II, realizado en el periodo de facturación de febrero de 2018.  

El Departamento de Servicio Al Cliente realizó la verificación del Sistema de Información Comercial donde se
encontró  que  para  el  período  de  enero  de  2018  el  predio  presentaba  edad  2  de  facturación  (número  de
facturas  sin  cancelar),  por  un  valor  total  SESENTA  Y  SEIS  MIL  OCHOCIENTOS  SETENTA  PESOS
($66.870), con fecha límite de pago el 29 de ENERO de 2018. 

Por  lo  anterior,  el  día 30 de enero de 2018,  al  no encontrarse  ingresado en  el  sistema el  pago dentro  de  la
fecha límite establecida, se generó orden de corte, para lo cual se desplazó el personal operativo al predio con
la finalidad de suspender el servicio. Además, al revisar el sistema se encontró que el usuario realizó el pago
de forma extemporánea ya que pagó el día 5 de febrero de 2018, a las 08:34 am.

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

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

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

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



contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

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 RUBEN DARIO BEDOYA identificado
con C.C. No. 10100349 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)
RUBEN  DARIO  BEDOYA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CS  212  ROCIO  ALTO  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:  RUBEN  DARIO  BEDOYA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1286657 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 14 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: asesor7



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. 225921-52 de 14 DE MARZO DE 2018.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) HUMBERTO GOMEZ ECHEVERRI  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
225921-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario HUMBERTO GOMEZ ECHEVERRI

Matrícula No 19611333

Dirección para Notificación
FINCA LA AURORA VEREDA EL CHOCHO SIN BARRIO

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. 225921-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225921 de 9 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE MARZO DE 2018 el (la) señor(a) HUMBERTO GOMEZ ECHEVERRI identificado con C.C.
No.  4590395,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  225921  consistente  en:  COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19611333 Ciclo:
12  ubicada  en  la  dirección:  MZ  17  A  CS  21  PS  2  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2017-11,2018-2,2018-1,2017-10,2017-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el  en la que participó el(la) señora(a) 
como usuario del servicio y  como funcionario de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° A15FA288585  el cual
registra una lectura acumulada de 0 m3.  

Encontrándose:

En atención a su escrito petitorio radicado el día 9 de Marzo de 2018, mediante el cual el usuario manifiesta su
inconformidad por el cobro realizado por el concepto de instalaciones domiciliarias en el diferido 375172121,
según el  usuario  al  persona que le  realizó  el  trabajo  aportó  el  medidor,  caja,  tapa  e  hizo  todo,  lo  único  que
tenía  que hacer  la  Empresa era  la  conexión,  y no  era  necesario  romper  ya  que  el  tubo  madre  pasaba  muy
cerca del predio; lo referente al predio ubicado en la MZ 17 A CS 21 Piso 2 2500 Lotes Sector B, con matrícula
de servicios 19611333, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Revisado el sistema de información comercial, se puede observar que el día 8 de Abril de 2017, la Empresa
realizó  la  instalación  de  una  nueva  acometida  de  acueducto,   trabajo  que  se  realizó  con  los  cumplidos  No
375172121 y 375148565.

El cumplido No 375172121 tuvo un costo de $438.299 el cual fue diferido a 36 cuotas, cada una por un valor
de $13.333, de las cuales se han facturado 10 cuotas, y corresponde a la obra hidráulica de ½ ” de diámetro
de acueducto y a la obra civil en pavimento y anden de acueducto; es decir, que corresponde a la ruptura en
pavimento,  a  la  reposición  de  anden y la  construcción  del  andén;  para  realizar  la  instalación  del  servicio  de
acueducto es necesario realizar la ruptura para colocar la tubería que va del predio a la red central y estos son
los cobros realizados:



Con el cumplido No 375148565 tuvo un costo de $182.514 el cual fue diferido a 36 cuotas, cada una por un
valor  de  $5.552,  de  las  cuales  se  han facturado 10  cuotas,  y corresponde a  la  caja  de  protección  con  visor
plástica y a la mano de obra por la instalación del medidor, los cobros son los siguientes:

Como se puede observar la Empresa no está realizando el cobro del medidor porque el usuario lo suministro,
con respecto a la caja de protección y la tapa, en la visita realizada por este Departamento se pudo establecer
que son las  suministradas por la Empresa. 

Con  respecto  a  los  valores  facturados  por  la  Empresa  por  la  instalación  del  servicio  de  acueducto,  debo
informarle al usuario que se encuentran establecidos en la Directiva de Precios  No 098 del 24 de Marzo de
2017,  donde  se  fijan  los  valores  por  conexiones,  materiales,  actividades  y  servicios;  ya  que  fue  necesario
estandarizar la denominación de los conceptos que se cobran a los usuarios vía otros cobros, donde solo se



dejaron aquellos que se utilizan cotidianamente; en la visita realizada por los revisores de este Departamento
con objeto de la presente reclamación, se pudo establecer que el trabajo si  se realizó en el inmueble, por lo
tanto  los valores facturados son correctos y no serán objeto de modificación alguna.  

FUNDAMENTOS LEGALES
 

DECRETO 1077 DE 2015

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).
10. Acometida de acueducto. Derivación de la red de distribución que se conecta al registro de corte

en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro de
corte general, incluido éste.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).
ARTÍCULO  2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento  de  las  acometidas  y  medidores. En  ningún  caso  se

permite  derivar  acometidas  desde  la  red  matriz  o  de  la  red  local  sin  autorización  previa  de  la  entidad
prestadora de los servicios públicos.

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).
ARTÍCULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las  instalaciones domiciliarias. El  mantenimiento  de

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)
Por  su  parte,  el  artículo  135  de  la  Ley  142  de  1994   dispone  en  cuanto  a  las  acometidas  lo  siguiente:  “La
propiedad de las  redes,  equipos y  elementos que integran una acometida externa será de quien los  hubiere
pagado,  sino fueren inmuebles por adhesión.  Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones
resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes”  (subrayado es nuestro)

Artículo  135  de  la  ley  142  de  1994.  De  la  propiedad  de  las  conexiones  domiciliarias.  La  propiedad  de  las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa será de quien los hubiere pagado, si no fueren
inmuebles por adhesión. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato
y que se refieran a esos bienes.

Sin  perjuicio  de  las  labores  propias  de  mantenimiento  o  reposición  que  sean  necesarias  para  garantizar  el
servicio, las empresas no podrán disponer de las conexiones cuando fueren de propiedad de los suscriptores o
usuarios, sin el consentimiento de ellos.

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

Artículo 154 de la ley 142 de 1994 inciso 3:. “En ningún caso, proceden reclamaciones contra facturas que
tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios públicos.”
Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.  

RESUELVE:



ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HUMBERTO GOMEZ ECHEVERRI
identificado con C.C. No. 4590395 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
HUMBERTO  GOMEZ  ECHEVERRI  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  FINCA  LA  AURORA
VEREDA EL CHOCHO haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  HUMBERTO  GOMEZ  ECHEVERRI  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19611333 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 14 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 225927-52 de 14 DE MARZO DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  FAISURI  ROCHE  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
225927-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario FAISURI ROCHE

Matrícula No 1114479

Dirección para Notificación
MZ 23 CS 5 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. 225927-52

DE: 14 DE MARZO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225927 de 9 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE MARZO DE 2018 la señora FAISURI ROCHE identificado con C.C. No. 42153174, obrando
en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  225927  consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,
RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1114479 Ciclo: 12 ubicada en la dirección: MZ 23 CS 5 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectuó los siguientes trámites:   (Radicación,
visita de terreno, análisis y liquidación, calificación)
  
Teniendo  en  cuenta  que  la  pretensión  principal  versa  sobre  la  inconformidad  por  el  cobro  del  corte  y  de  la
reconexión  asignado  a  la  matricula  N°  1114479   por  valor  de  $  35.937,   luego  de  analizar  de  manera  minuciosa
nuestro sistema comercial se observó que  el día 6 de Febrero  de 2018, el usuario efectuó el  pago  de la factura No.
43867221, correspondiente a la factura del  período de Enero de 2018 con 2 Periodos pendientes por pagar,  pero la
Empresa Aguas y Aguas corta el servicio con edad 2  es decir que el pago fue extemporáneo ya que la fecha límite de
pago  era  el  1  de  Febrero  de  2018,  lo  cual  configura  el  incumplimiento  de  la  obligación  pecuniaria  que  genera  la
prestación de los  servicios  públicos cabe agregar  que  el  corte  se  genera  por  la  falta  de  pago  ya  que  la  factura  no  fue
cancelada a tiempo se procedió con el corte del servicio,  procediendo de conformidad con el artículo 140 de la Ley 142
de 1994.

El corte del servicio fue ejecutado el día 2 de Febrero  de 2018 pero cuando se procedió con el corte en el terreno
se encontró con la oposición del usuario el cual no permitió el corte del servicio.

Ahora bien, se  configurarse el incumplimiento al contrato de condiciones uniformes en lo que atañe al pago oportuno de
los servicios prestados por la Empresa y recibidos por el usuario, es evidente que existen inconsistencias en cuanto a la
ejecución del pago oportuno.

Cabe agregar que la ley que cita el usuario es una mala interpretación de norma por lo cual no procede su solicitud, se
anexa el articulo 96 original 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 1o.   Declarar  NO PROCEDENTE el  reclamo  presentado  por  FAISURI  ROCHE identificado  con
C.C.  No.  42153174  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)
FAISURI ROCHE enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 23 CS 5 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:  FAISURI  ROCHE  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1114479 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 14 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c1100

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. 225928-52 de 14 DE MARZO DE 2018.     

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

Resolución No
225928-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario GERMAN CIFUENTES VALDERRAMA

Matrícula No 1170653

Dirección para Notificación
MZ 28 CS 32 SAMARIA I

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 225928-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225928 de 9 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE MARZO DE 2018 el (la) señor(a) GERMAN CIFUENTES VALDERRAMA identificado con
C.C.  No.  10137308,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  225928  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1170653  Ciclo:  9  ubicada  en:  MZ  28  CS  32  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2017-11,2018-2,2018-1,2017-12

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

Este Departamento se pronunciará respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por consumos en
los períodos de NOVIEMBRE, DICIEMBRE de 2017, ENERO y FEBRERO de 2018.

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que en NOVIEMBRE de 2017 el medidor registró de 458 m3
a 468 m3, arrojando una diferencia de 10 m3.

En DICIEMBRE de 2017 el medidor registró de 468 m3 a 479 m3, arrojando una diferencia de 11 m3.

En ENERO de 2018 el medidor registró de 479 m3 a 493 m3, arrojando una diferencia de 14 m3.

En FEBRERO de 2018 el medidor registró de 493 m3 a 506 m3, arrojando una diferencia de 13 m3.

En visita realizada el día 13 de MARZO de 2018, el revisor encontró medidor No. P1315MMCEL35602AA ESTALLADO,
con  una  lectura  de  517m3;  además,  se  observó  una  fuga  en  el  aparato  de  medida,  razón  por  la  cual  la  Empresa
procederá a reliquidar el período de FEBRERO de 2018 por promedio de 7 m3, debido a que en este período se detectó
la fuga.

Así  mismo,  se  encontró  que  el  medidor  actual  No.  P1315MMCEL35602AA instalado  el  día  14  de  FEBRERO de  2014,
tenía una garantía de 3 años a partir de la fecha de instalación en virtud del Artículo 15 del Decreto 302 de 2000, la cual
se venció el día 14 de FEBRERO de 2017; por lo tanto se llega a la conclusión que el medidor ya no tiene garantía, pero
es absolutamente necesario su cambio debido a que está ESTALLADO y por lo tanto no mide los consumos del
predio.

Se comisiona al Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas a través de la solicitud No. 2697557 para que instale
un nuevo medidor en el predio y repare la fuga.

Se  comisiona  al  Departamento  de  Facturación  y  Cartera  a  través  de  la  solicitud  No.  2697562  para  que  facture  por
promedio en los próximos 2 períodos mientras se repara la fuga.:

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -10866 detallado así:

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



Liq. Fact.

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-2 408 7 13 10075 18710 -8635

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2018-2 408 7 13 -3869 -7185 3316

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2018-2 408 7 13 -4034 -7492 3458

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-2 408 7 13 10505 19510 -9005

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por GERMAN CIFUENTES
VALDERRAMA identificado con C.C. No. 10137308 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)
GERMAN  CIFUENTES  VALDERRAMA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  28  CS  32
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  GERMAN CIFUENTES VALDERRAMA la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1170653 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 14 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 225935-52 de 14 DE MARZO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) GLORIA CELENY PULGARIN MUÑOZ 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
225935-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario GLORIA CELENY PULGARIN MUÑOZ

Matrícula No 1935949

Dirección para Notificación
MZ 2 CS 10 NUEVA COLOMBIA

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. 225935-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225935 de 12 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE MARZO DE 2018 el (la) señor(a) GLORIA CELENY PULGARIN MUÑOZ identificado con
C.C.  No.  42014483,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  225935  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1935949  Ciclo:  12  ubicada  en  la  dirección:  CS  5  PS  2  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-1.

Que este Departamento se pronunciará respecto al consumo facturado en el periodo de ENERO de 2018.

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
ENERO DE

2018
Lectura actual 292 m3 menos (-) lectura

anterior 266 m3 es igual  (=) a 26 m3
Sin anomalía. 

Se verificó lectura.

Que  en  la  revisión  técnica  realizada  el  día  13  de  FEBRERO  de  2018  por  el  equipo  de  revisores  del
Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A  ESP  se
encontró el medidor N°. P1315MMCEL33234AA en buen estado y con un funcionamiento normal registrando
una  lectura  acumulada  de  313  m3,  se  desvirtúa  inconsistencia  tanto  en  el  equipo  de  medición  como  en  el
reporte del lector, el predio está ocupado por 02 personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban
en  buen  estado,  no  se  detectaron  ningún  tipo  de  fugas  que  induzcan  al  incremento  del  consumo.  El  predio
estuvo desocupado tres (03) meses, lo ocuparon el 02 de enero de 2018.

Que  de acuerdo a lo encontrado en la visita técnica referida, así como en el sistema de información comercial
se identifica que se presentó diferencia de lectura aunque el predio se reporte como parcialmente desocupado,
además  la  ausencia  de  causales  externas,  internas  o  fortuitas  que  puedan  justificar,  afectar  e  inducir  el
incremento en el consumo indica que la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio, razón por
la cual los valores objeto de reclamo no serán reliquidados, pues fueron facturados en virtud del artículo 146
de  la  Ley  142  de  1994.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,  garantizándole  al  usuario  o  suscriptor  la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente. 

Que así mismo, se le informa al usuario que el consumo es una variable que depende única y exclusivamente
del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas
o  llaves  terminales  que  generen  consumo  aunque  no  tenga  nivel  de  ocupación  situación  que  es  de  plena
responsabilidad del usuario.

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  GLORIA  CELENY  PULGARIN
MUÑOZ  identificado  con  C.C.  No.  42014483  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
GLORIA CELENY PULGARIN MUÑOZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 2 CS 10 haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GLORIA CELENY PULGARIN MUÑOZ la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1935949 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 14 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 225943-52 de 14 DE MARZO DE 2018.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) OSCAR CUELLAR  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
225943-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario OSCAR CUELLAR

Matrícula No 1009430

Dirección para Notificación
oskarandres13@gmail.com 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. 225943-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve Reclamo  No. 225943 del 13 de Marzo de 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el Señor Oscar Cuellar identificado con C.C. No. 1088261475, obrando en calidad de “otros” radicó ante la
Empresa  el  día  13  de  Marzo  de  2018,  una  reclamación  consistente  en  la  inconformidad  en  el  cobro  por
reconexión del servicio prestado en la Matricula No. 1009430, correspondiente al predio ubicado en la Mz 16
Cs 6 PS 2 Barrio 2500 Lotes Sector A, realizado en el periodo de facturación de febrero de 2018. 

El Departamento de Servicio Al Cliente realizó la verificación del Sistema de Información Comercial donde se
encontró  que  para  el  período  de  Enero  de  2018  el  predio  presentaba  edad  2  de  facturación  (número  de
facturas  sin cancelar),  por  un valor  total  de CIENTO TREINTA Y  CINCO MIL  NOVECIENTOS CINCUENTA
PESOS ($135.950), con fecha límite de pago del 01 de febrero de 2018. 

Por lo anterior, el día  02 de Febrero de 2018 al no encontrarse ingresado en el sistema el pago dentro de la
fecha límite establecida, se generó orden de corte , para lo cual siendo la 01: 30 pm  el personal operativo de
la Empresa se desplazó al predio con la finalidad de suspender el servicio. Sin embargo, al revisar el sistema
se encontró que el usuario  realizó el pago de forma extemporánea ya que  pagó el mismo día del corte pero lo
hizo a las 12: 24 pm, siendo anterior a la ejecución del corte.

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

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

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

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

RECONE
XION DEL

SERVICI
O

2018-2 484 0 0 0 35937 -35937



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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 OSCAR CUELLAR identificado con C.C.
No. 1088261475 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)
OSCAR CUELLAR enviando citación a Correo Electrónico:, oskarandres13@gmail.com haciéndole entrega de
una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: OSCAR CUELLAR la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1009430  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 14 DE MARZO DE 2018



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: asesor7

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. 17600-52 de 14 DE MARZO DE 2018.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) VICTOR HUGO MENDOZA URSUGA 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 17600-52

Fecha Resolución Recurso 14 DE MARZO DE 2018

TRAMITE UNILATERAL 5657 de 16 DE FEBRERO DE 2018

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario VICTOR HUGO MENDOZA URSUGA

Identificación del Peticionario 10119193

Matrícula No. 925057

Dirección para Notificación CL 31 # 9 B- 21 LA VICTORIA

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. 17600-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  17600 DE 26 DE FEBRERO DE 2018 SOBRE 
TRAMITE UNILATERAL No. 5657 DE 13 DE FEBRERO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  VICTOR  HUGO  MENDOZA  URSUGA,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
10119193 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 5657-52 de
16 DE FEBRERO DE 2018,  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.  925057 Ciclo 4,
ubicada en la dirección CL 31 # 9 B- 21, Barrio LA VICTORIA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-1.

Que el recurrente por escrito presentado el día 26 DE FEBRERO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  trámite  unilateral  mencionado  impugnó  la  decisión  de  acuerdo  a  lo
expuesto en el documento adjunto.

Además solicita se revoque la resolución No. 5657-52.

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

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

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

En  primer  lugar,  frente  a  la  afirmación  de  que  no  es  entendible  la  decisión  de  la  empresa  en  cuanto  a  la  
suspensión del contrato por la negación de la instalación del medidor, se le informa que en virtud del literal N
del numeral 3 de  la cláusula décimo quinta del Contrato de Condiciones Uniformes de la Empresa, se
establece  que  el  incumplimiento  del  contrato  por  parte  del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión
unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios públicos al no permitir el traslado del
equipo de medición, la reparación o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario para garantizar
una correcta medición.

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



Ahora bien, se hace necesario resaltar que SI existe justificación para el cambio del medidor, ya que éste trae
consigo las ventajas que tiene para el usuario la actualización del aparato de medida teniendo en cuenta que la
Empresa ha actuado  dentro de los lineamientos legales vigentes, en pro del derecho a la correcta medición
del  consumo  del  usuario  para  su  posterior  facturación,  donde  se  deriva  la  obligación  de  los  usuarios  de
reemplazar los medidores cuando la Empresa lo exija,  lo anterior,  de acuerdo al Artículo 9, numeral 9.1 en
concordancia con el artículo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:

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

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

Ley 142 de 1994:

“ARTÍCULO 135. DE LA PROPIEDAD DE LAS CONEXIONES DOMICILIARIAS. La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa será de quien los hubiere pagado, si
no fueren inmuebles por adhesión.”

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

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

Por  lo  dicho  anteriormente,  se  encuentra  que  no  solamente  en  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes  se
registra la necesidad del cambio del medidor, sino que en el artículo 144 de la ley 142 de 1994 se expresa que
es  obligación  del  usuario  cambiar  el  medidor  cuando  el  desarrollo  tecnológico  ponga  a  su  disposición
instrumentos de medida más precisos.

Sin embargo, a pesar de que la  ley no establece ningún límite en el proceso de cambio de medidores
por avance tecnológico, este procedimiento no se realiza al azar, sino que cuando hay nuevos equipos en
el mercado que mejoran el proceso de medición de los consumos, la Empresa inicia el cambio en los predios
con medidores más antiguos; por lo tanto, este proceso lleva más de 3 años desde que salieron los  nuevos
aparatos  de  medida  y  no  se  realizan  cambios  “cada  año  o  cada  seis  meses”  como  lo  afirma  el
recurrente, a menos que el aparato de medida presente fallas en su funcionamiento.

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



En  cuanto  a  la  muestra  realizada  a  medidores  clase  C,  se  resalta  que  ésta  se  efectuó  por  un  laboratorio
certificado  por  la  Superintendencia  de  Industria  y  Comercio  y  por  la  ONAC  (Organización  Nacional  de
Acreditación  Colombiana);  por  lo  tanto,  sus  análisis  cuentan  con  un  nivel  de  confianza  del  99%.  Pero,  es
necesario  aclarar  que  a  pesar  de  que  los  medidores  clase  C  no  cumplen  actualmente  con  los
estándares de precisión normados, hace 7 u 8 años cuando se instalaron, eran los aparatos de medida
más  actualizados  del  mercado.  Por  lo  tanto,  los  estudios  realizados  en  laboratorio  actualmente  exigen
mejoras en la estructura y funcionamiento de los aparatos de medida, y es por esto que a pesar  de que los
clase  C  en  su  momento  fueron  los  mejores  del  mercado,  actualmente   no  cumplen  con  las  condiciones
requeridas para que continúen midiendo, a diferencia de los equipos exigidos actualmente. Es normal que con
el paso de los años, la tecnología exija nuevos avances para mejorar la prestación del servicio.

Así mismo, la Superintendencia de Servicios públicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD 532 de
2017 manifestó: “En caso de cambio de medidor por avance tecnológico, no será necesario verificar si
el  medidor  actualmente  instalado  funciona  correctamente  o  no,  razón  por  la  cual  el  usuario  estará
obligado a realizar el cambio, so pena de que la empresa lo realice a su costa” (el subrayado es nuestro).
Que en otras  palabras,  el  cambio de medidor  por  avance tecnológico no exige que el  actual  instrumento  de
medida sea sometido a prueba de laboratorio, y por lo tanto, la muestra realizada a medidores clase C por el
laboratorio certificado, es una prueba suficiente para que se reconozca la necesidad del cambio.

Que respecto a las características técnicas exigidas por Aguas y Aguas de Pereira para cambiar los medidores
se informa que las  especificaciones técnicas exigidas por  la  empresa de forma general  son:  “características
metrológicas:  R-160,  Q1=15,6  Lt/h  Q3=2,5M3/h,  Transmisión  Magnética,  Qa=0.5  Lt/h,  pre-equipado  con
sistema que permita instalar posteriormente lectura remota del volumen de agua consumida. Las dimensiones
y  las  roscas  de  los  extremos  del  medidor  serán  macho  tipo  G3/4B  según  lo  establecido  en  la  Norma  NTC
1063. Las roscas deberán ser diferenciadas 3/4" por 7/8" y estar fundidas monolíticamente con el medidor”, y
de  manera  detallada  las  características  técnicas  también  se  pueden  consultar  en  la  página  institucional
http://www.aguasyaguas.com.co licitaciones públicas y concretamente de la página 32 a la página 38 del pliego
de  condiciones  de  la  invitación  pública  IP-SC-01-17,  el  medidor  N°  1015MMCAF011988AA  instalado  en  la
acometida del  predio ubicado en la  AV DEL.RIO # 9-  31 el  día 6 de noviembre de 2010,   NO cumple  estas
condiciones, y por ello la Empresa emprendió el proceso de socialización para su cambio.

Que Aguas y Aguas de Pereira procura dar cabal cumplimiento con lo preceptuado en las siguientes normas:
Ley  142  de  1994,  Decreto  1077/2015,  Resolución  RAS  330/2017,  expedida  por  el  Ministerio  de  Vivienda,
Ciudad y Territorio,  en concordancia con la  Resolución  CRA 457 de  2008,  en  cuanto  al  deber  de  realizar  el
cambio  de  medidores  para  instalar  los  equipos  de  mejores  características  metrológicas  ofrecido  por  el
desarrollo tecnológico actual.

Ahora  bien,  consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  empresa,  se  observó  que  respecto  al
cambio de medidor,  la carta de socialización fue enviada el 5 de febrero de 2018,  cambio que obedece a lo
dispuesto  en  los  artículos  144,145  y  146  de  la  Ley 142  de  1994,  donde  se  enuncia  que  la  medición  es  un
derecho  y  una  obligación  contractual  tanto  para  el  suscriptor  como  para  el  prestador  del  servicio,  ya  que
constituye   un elemento  esencial  para  poder  determinar  el  precio  del  consumo  del  acueducto  y  de  igual
manera  el  del  alcantarillado,  que  se  le  habrá  de  cobrar  al  usuario  del  inmueble,  lo  cual  se  comunica  en  el
momento en que se realiza la instalación para proceder con el mismo. A continuación, se anexa constancia de
entrega del correo certificado Servientrega donde consta que la carta fue recibida a satisfacción por el señor
Mario Ceballos y copia de la carta de socialización enviada:





De los documentos anteriores se puede concluir que, SI se realizó la socialización de la necesidad del cambio
de medidor, y en dicho documento se le dio la oportunidad al usuario de adquirir un nuevo aparato de medida
en el mercado de acuerdo a las características legales exigidas o comprarlo en la Empresa. Así mismo, en la
carta  de  socialización  se  explica  muy claramente  que  la  causal  del  cambio  es  por  avance  tecnológico;  es
decir,  el  cambio  no  se  realiza  por  el  mal   estado  del  aparato  de  medida  sino  porque  actualmente  existen
equipos de medida que pueden medir los consumos con mayor precisión, teniendo en cuenta que el medidor
lleva  7  años  instalado  en  el  predio.  Por  lo  anterior,  es  necesario  el  cambio  del  aparato  de  medida
independientemente  de que no esté  frenado  y  como ya  se  dijo  anteriormente,  por  esta  causal  no  es
necesario enviar el medidor a calibración en laboratorio.

Después de la socialización de la necesidad del cambio, el usuario radicó un trámite unilateral ante la Empresa
por inconformidad con el cambio del medidor, y a través de la resolución No.  5657-52 se le confirmó al usuario
la  necesidad  del  cambio,  se  le  otorgó  la  posibilidad  de  radicar  el  recurso  de  reposición  y  en  subsidio  de
apelación y se notificó personalmente esta decisión tal y como consta en el expediente. Prueba de lo anterior
es el desarrollo del presente recurso de reposición; por lo tanto, se puede concluir  que se respetó el  debido
proceso,  se  notificó  en  debida  forma  y  se  realizó  correctamente  todo  el  procedimiento  de  socialización  de
necesidad de cambio del medidor.

Por tal razón se recomienda al usuario  que en caso de que no tenga la capacidad financiera para cancelar el



medidor,  se  dirija  al  Centro  de  Servicios  de  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  para  realizar  una  financiación  por
instalación  domiciliaria;  ya  que  la  instalación  del  medidor   es  estrictamente  necesaria  para  una  correcta
medición y no puede continuar con el actual aparato de medida que es el  No. P0915MMCCA105926AA con
lectura  1197  m3,   porque  lleva  8  años  en  el  predio,  ni  se  puede  exonerar  del  cobro.  La  información  de  la
lectura del medidor fue obtenida en una visita realizada  el 28 de febrero de 2018, en la cual se le respetaron
todos los derechos al reclamante.

No obstante se le recuerda que puede adquirir el nuevo medidor en el mercado siempre y cuando cumpla con
las características especificadas en la carta de socialización y en  caso de que no cambie el medidor puede la
Empresa suspender el servicio, tal y como lo establece el literal N del numeral 4 de la CLAUSULA DECIMO
QUINTA del CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES:

CLAUSULA  DECIMO  QUINTA,  4)  Suspensión  por  incumplimiento  del  contrato  de  condiciones
uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor da ligar a la sus pensión unilateral del
servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios públicos, en los siguientes eventos: 
n) No permitir el traslado del equipo de medición, la reparación o cambio justificado del mismo, cuando
ello sea necesario para garantizar una correcta medición.

Así las cosas, al usuario se le informó que se realizaría el cambio del aparato de medida  a través de la carta
de  socialización,  el  usuario  radicó  trámite  unilateral  por  inconformidad  con  el  cambio,  se  le  notificó
personalmente la resolución No. 5657-52 y se le otorgaron todos los recursos, por tal razón se considera que
en  ningún  momento  se  vulneró  el  debido  proceso,    quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición   y  se
concede el recurso Subsidiario de Apelación, ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, por
tratarse de un asunto de su competencia,   de acuerdo al artículo 154 de la Ley 142 de 1994. 

Por  último,  se  le  informa  que  puede  reclamar  copia  del  expediente  que  incluye  la  resolución,  las
citaciones para notificación personal y las guías de correo en el Centro de Servicios de Aguas y Aguas
de  Pereira,  con  la  coordinadora  Carolina  Sánchez.  Este  trámite  lo  puede  realizar  al  momento  de  la
notificación del presente acto administrativo.

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

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La  presente  decisión  encuentra  su  motivación  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: 

“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.” 

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

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



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,”  (…)

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

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

(…)

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

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  VICTOR HUGO MENDOZA
URSUGA y NO ACCEDE a sus pretensioes y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No. 5657-52 de
16 DE FEBRERO DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 14 DE MARZO DE 2018



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 17595-52 de 14 DE MARZO DE 2018.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JULIAN  LIZALDA  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 17595-52

Fecha Resolución Recurso 14 DE MARZO DE 2018

TRAMITE UNILATERAL 5661 de 16 DE FEBRERO DE 2018

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario JULIAN LIZALDA

Identificación del Peticionario 6243730

Matrícula No. 33423

Dirección para Notificación CRA 3 # 9-31  ALCAZERES DE BAVARIA SIN BARRIO

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. 17595-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  17595 DE 26 DE FEBRERO DE 2018 SOBRE 
TRAMITE UNILATERAL No. 5661 DE 14 DE FEBRERO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) JULIAN LIZALDA, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 6243730 interpuso dentro
de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 5661-52 de 16 DE FEBRERO DE 2018,
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. 33423 Ciclo 3, ubicada en la dirección AV
DEL.RIO # 9- 31, Barrio ALCAZARES en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2.

Que el recurrente por escrito presentado el día 26 DE FEBRERO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  trámite  unilateral  mencionado  impugnó  la  decisión  de  acuerdo  a  lo
expuesto en el documento adjunto.

Además solicita se revoque la resolución No. 5661-52.

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

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

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

En  primer  lugar,  frente  a  la  afirmación  de  que  no  es  entendible  la  decisión  de  la  empresa  en  cuanto  a  la  
suspensión del contrato por la negación de la instalación del medidor, se le informa que en virtud del literal N
del numeral 3 de  la cláusula décimo quinta del Contrato de Condiciones Uniformes de la Empresa, se
establece  que  el  incumplimiento  del  contrato  por  parte  del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión
unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios públicos al no permitir el traslado del
equipo de medición, la reparación o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario para garantizar
una correcta medición.

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



Ahora bien, se hace necesario resaltar que SI existe justificación para el cambio del medidor, ya que éste trae
consigo las ventajas que tiene para el usuario la actualización del aparato de medida teniendo en cuenta que la
Empresa ha actuado  dentro de los lineamientos legales vigentes, en pro del derecho a la correcta medición
del  consumo  del  usuario  para  su  posterior  facturación,  donde  se  deriva  la  obligación  de  los  usuarios  de
reemplazar los medidores cuando la Empresa lo exija,  lo anterior,  de acuerdo al Artículo 9, numeral 9.1 en
concordancia con el artículo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:

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

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

Ley 142 de 1994:

“ARTÍCULO 135. DE LA PROPIEDAD DE LAS CONEXIONES DOMICILIARIAS. La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa será de quien los hubiere pagado, si
no fueren inmuebles por adhesión.”

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

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

Por  lo  dicho  anteriormente,  se  encuentra  que  no  solamente  en  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes  se
registra la necesidad del cambio del medidor, sino que en el artículo 144 de la ley 142 de 1994 se expresa que
es  obligación  del  usuario  cambiar  el  medidor  cuando  el  desarrollo  tecnológico  ponga  a  su  disposición
instrumentos de medida más precisos.

Sin  embargo,  a  pesar  de  que la   ley no  establece  ningún límite  en  el  proceso de  cambio  de  medidores  por
avance  tecnológico,  este  procedimiento  no  se  realiza  al  azar,  sino  que  cuando  hay  nuevos  equipos  en  el
mercado que mejoran el proceso de medición de los consumos, la Empresa inicia el cambio en los predios con
medidores  más  antiguos;  por  lo  tanto,  este  proceso  lleva  más  de  3  años  desde  que  salieron  los  nuevos
aparatos de medida y no se realizan cambios “cada año o cada seis meses” como lo afirma el recurrente, a
menos que el aparato de medida presente fallas en su funcionamiento.

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

En  cuanto  a  la   muestra  realizada  a  medidores  clase  C,  se  resalta  que  ésta  se  efectuó  por  un   laboratorio



certificado  por  la  Superintendencia  de  Industria  y  Comercio  y  por  la  ONAC  (Organización  Nacional  de
Acreditación  Colombiana);  por  lo  tanto,  sus  análisis  cuentan  con  un  nivel  de  confianza  del  99%.  Pero,  es
necesario aclarar que a pesar de que los medidores clase C no cumplen actualmente con los estándares de
precisión normados; hace 7 u 8 años cuando se instalaron, eran los aparatos de medida más actualizados del
mercado.  Por  lo  tanto,  los  estudios  realizados  en  laboratorio  actualmente  exigen  mejoras  en  la  estructura  y
funcionamiento  de  los  aparatos  de  medida,  y  es  por  esto  que  a  pesar  de  que  los  clase  C  en  su  momento
fueron los mejores del mercado, actualmente  no cumplen con las condiciones requeridas para que continúen
midiendo, a diferencia de los equipos exigidos actualmente.

Así mismo,  la Superintendencia de Servicios públicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD 532
de 2017 manifestó: “En caso de cambio de medidor por avance tecnológico, no será necesario verificar
si el  medidor actualmente instalado funciona correctamente o no,  razón por la cual  el  usuario estará
obligado a realizar el cambio, so pena de que la empresa lo realice a su costa” (el subrayado es nuestro).
Que en otras  palabras,  el  cambio de medidor  por  avance tecnológico no exige que el  actual  instrumento  de
medida sea sometido a prueba de laboratorio, y por lo tanto, la muestra realizada a medidores clase C por el
laboratorio certificado, es una prueba suficiente para que se reconozca la necesidad del cambio.

Que respecto a las características técnicas exigidas por Aguas y Aguas de Pereira para cambiar los medidores
se informa que las  especificaciones técnicas exigidas por  la  empresa de forma general  son:  “características
metrológicas:  R-160,  Q1=15,6  Lt/h  Q3=2,5M3/h,  Transmisión  Magnética,  Qa=0.5  Lt/h,  pre-equipado  con
sistema que permita instalar posteriormente lectura remota del volumen de agua consumida. Las dimensiones
y  las  roscas  de  los  extremos  del  medidor  serán  macho  tipo  G3/4B  según  lo  establecido  en  la  Norma  NTC
1063. Las roscas deberán ser diferenciadas 3/4" por 7/8" y estar fundidas monolíticamente con el medidor”, y
de  manera  detallada  las  características  técnicas  también  se  pueden  consultar  en  la  página  institucional
http://www.aguasyaguas.com.co licitaciones públicas y concretamente de la página 32 a la página 38 del pliego
de  condiciones  de  la  invitación  pública  IP-SC-01-17,  el  medidor  N°  1015MMCAF011988AA  instalado  en  la
acometida del  predio ubicado en la  AV DEL.RIO # 9-  31 el  día 6 de noviembre de 2010,   NO cumple  estas
condiciones, y por ello la Empresa emprendió el proceso de socialización para su cambio.

Que Aguas y Aguas de Pereira procura dar cabal cumplimiento con lo preceptuado en las siguientes normas:
Ley  142  de  1994,  Decreto  1077/2015,  Resolución  RAS  330/2017,  expedida  por  el  Ministerio  de  Vivienda,
Ciudad y Territorio,  en concordancia con la  Resolución  CRA 457 de  2008,  en  cuanto  al  deber  de  realizar  el
cambio  de  medidores  para  instalar  los  equipos  de  mejores  características  metrológicas  ofrecido  por  el
desarrollo tecnológico actual.

Ahora  bien,  consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  empresa,  se  observó  que  respecto  al
cambio de medidor,  la carta de socialización fue enviada el 9 de febrero de 2018,  cambio que obedece a lo
dispuesto  en  los  artículos  144,145  y  146  de  la  Ley 142  de  1994,  donde  se  enuncia  que  la  medición  es  un
derecho  y  una  obligación  contractual  tanto  para  el  suscriptor  como  para  el  prestador  del  servicio,  ya  que
constituye   un elemento  esencial  para  poder  determinar  el  precio  del  consumo  del  acueducto  y  de  igual
manera  el  del  alcantarillado,  que  se  le  habrá  de  cobrar  al  usuario  del  inmueble,  lo  cual  se  comunica  en  el
momento en que se realiza la instalación para proceder con el mismo. A continuación, se anexa constancia de
entrega del correo certificado Servientrega donde consta que la carta fue recibida a satisfacción y copia de la
carta de socialización enviada:





De los documentos anteriores se puede concluir que, SI se realizó la socialización de la necesidad del cambio
de medidor, y en dicho documento se le dio la oportunidad al usuario de adquirir un nuevo aparato de medida
en el mercado de acuerdo a las características legales exigidas o comprarlo en la Empresa. Así mismo, en la
carta  de  socialización  se  explica  muy claramente  que  la  causal  del  cambio  es  por  avance  tecnológico;  es
decir,  el  cambio  no  se  realiza  por  el  mal   estado  del  aparato  de  medida  sino  porque  actualmente  existen
equipos de medida que pueden medir los consumos con mayor precisión, teniendo en cuenta que el medidor
lleva  7  años  instalado  en  el  predio.  Por  lo  anterior,  es  necesario  el  cambio  del  aparato  de  medida
independientemente  de que no esté  frenado  y  como ya  se  dijo  anteriormente,  por  esta  causal  no  es
necesario enviar el medidor a calibración en laboratorio.

Después de la socialización de la necesidad del cambio, el usuario radicó un trámite unilateral ante la Empresa
por inconformidad con el cambio del medidor, y a través de la resolución No.  5661-52 se le confirmó al usuario
la  necesidad  del  cambio,  se  le  otorgó  la  posibilidad  de  radicar  el  recurso  de  reposición  y  en  subsidio  de
apelación y se notificó personalmente esta decisión tal y como consta en el expediente. Razón por la cual no
es  admisible  la  afirmación  del  usuario  de  que  no  se  ofrecieron  los  recursos  ni  se  le  dio  la  oportunidad  de
interponerlos.

Prueba de lo anterior es el desarrollo del presente recurso de reposición; por lo tanto, se puede concluir que se
respetó  el  debido  proceso,  se  notificó  en  debida  forma  y se  realizó  correctamente  todo  el  procedimiento  de



socialización de necesidad de cambio del medidor.

Por tal razón se recomienda al usuario  que en caso de que no tenga la capacidad financiera para cancelar el
medidor,  se  dirija  al  Centro  de  Servicios  de  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  para  realizar  una  financiación  por
instalación  domiciliaria;  ya  que  la  instalación  del  medidor   es  estrictamente  necesaria  para  una  correcta
medición y no puede continuar  con el  actual  aparato de  medida  que es  el   No.  1015MMCAF011988AA  con
lectura  1720  m3,   porque  lleva  7  años  en  el  predio,  ni  se  puede  exonerar  del  cobro.  La  información  de  la
lectura del medidor fue obtenida en una visita realizada  el 27 de febrero de 2018, en la cual se le respetaron
todos los derechos al reclamante.

No obstante se le recuerda que puede adquirir el nuevo medidor en el mercado siempre y cuando cumpla con
las características especificadas en la carta de socialización y en  caso de que no cambie el medidor puede la
Empresa suspender el servicio, tal y como lo establece el literal N del numeral 4 de la CLAUSULA DECIMO
QUINTA del CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES:

CLAUSULA  DECIMO  QUINTA,  4)  Suspensión  por  incumplimiento  del  contrato  de  condiciones
uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor da ligar a la sus pensión unilateral del
servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios públicos, en los siguientes eventos: 
n) No permitir el traslado del equipo de medición, la reparación o cambio justificado del mismo, cuando
ello sea necesario para garantizar una correcta medición.

Así las cosas, al usuario se le informó que se realizaría el cambio del aparato de medida  a través de la carta
de  socialización,  el  usuario  radicó  trámite  unilateral  por  inconformidad  con  el  cambio,  se  le  notificó
personalmente la resolución No. 5661-52 y se le otorgaron todos los recursos, por tal razón se considera que
en  ningún  momento  se  vulneró  el  debido  proceso,    quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición   y  se
concede el recurso Subsidiario de Apelación, ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, por
tratarse de un asunto de su competencia,   de acuerdo al artículo 154 de la Ley 142 de 1994. 

Por  último,   se  le  informa  que  puede  reclamar  copia  del  expediente  que  incluye   la  resolución,  las
citaciones para notificación personal y las guías de correo en el  Centro de Servicios de Aguas y Aguas
de  Pereira,  con  la  coordinadora  Carolina  Sánchez.  Este  trámite  lo  puede  realizar  al  momento  de  la
notificación del presente acto administrativo.

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

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La  presente  decisión  encuentra  su  motivación  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: 

“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.” 

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

Se  presume  que  el  atraso  en  el  pago  de  tres  facturas  de  servicios  y  la  reincidencia  en  una  causal  de
suspensión dentro de un período de dos años, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite



resolver el contrato y proceder al corte del servicio.”

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,”  (…)

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

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

(…)

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

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  JULIAN  LIZALDA  y  NO

ACCEDE a sus pretensiones y confirma en todas sus partes la Resolución No. 5661-52 de 16 DE FEBRERO
DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 14 DE MARZO DE 2018



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 17638-52 de 14 DE MARZO DE 2018.                          

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

Recurso No 17638-52

Fecha Resolución Recurso 14 DE MARZO DE 2018

RECLAMO 225660 de 28 DE FEBRERO DE 2018

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario JHON JAIRO LOPEZ GARCIA

Identificación del Peticionario 10094510

Matrícula No. 492413

Dirección para Notificación CR 26 BIS # 71- 29 CUBA

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 17638-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2018

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  17638  DE  7  DE  MARZO  DE  2018  SOBRE  
RECLAMO No. 225660 DE 27 DE FEBRERO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la)  señor(a) JHON JAIRO LOPEZ GARCIA, identificado (a)  con cédula de ciudadanía No. 10094510
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 225660-52 de 28 DE
FEBRERO  DE  2018,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número
consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula No. 492413 Ciclo 12, ubicada en la dirección CR 26 BIS # 71- 29, Barrio CUBA  en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-2.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  07  de  MARZO  de  2018  manifestando  su  inconformidad  en
cuanto a la  forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la  decisión  así:  “[El  cobro  por  el  uso  y
consumo de las pocas personas que habitan el inmueble es desmedido, por lo que solicita se dé aplicación a lo
dispuesto  en  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994]”,  en  consecuencia  el  recurrente  solicita  se  revoque  la
decisión tomada en la resolución 225660-52.

Al respecto le preciso lo siguiente:

Que  en  la  revisión  técnica  realizada  el  día  28  de  FEBRERO  de  2018  por  el  equipo  de  revisores  del
Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A  ESP  se
encontró el medidor N°. P1115MMCCA20530AA registrando una lectura acumulada de 1702 mt3, se desvirtúa
inconsistencia en el reporte del lector, predio ocupado por 03 personas. “Se revisó el predio, no existen fugas,
todo en buen estado”.

Que en aras de brindar cabal respuesta a las pretensiones incoadas por  la  parte recurrente en el  escrito  de
recurso impetrado y de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y Debido Proceso, establecidos en los
artículos  6°  y  29  de  la  Constitución  Política  de  Colombia,  se  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 12 de MARZO de 2018  donde se constató que el  inmueble disfruta del  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado  prestado  por  la  empresa,  el  equipo  de  medida  N°  P1115MMCCA20530AA
registraba una lectura acumulada de 1709 m3,  se desvirtúa inconsistencia en el reporte del lector, habitan el
inmueble 03 personas. “[Se revisó el predio, no hay fugas, todo en buen estado]”. 

Que adicionalmente se consultó el consumo facturado en el periodo de FEBRERO de 2018 en el sistema de
información comercial encontrando lo siguiente, a saber:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
FEBRERO DE

2018  
Lectura actual 1696 m3 menos (-) lectura

anterior 1667 m3 es igual (=) a 29 m3
Sin anomalía. 

No se percibe daño es consumo.

Que  en  este  orden  de  ideas,  resulta  imperativo  efectuar  dos  precisiones:  1°.  Que  la  ausencia  de  causales
externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la
variación  en  el  consumo  se  debe  a  la  utilización  del  servicio,  y  2°.  Que  la  Empresa  realiza  el  cobro  del
consumo con base en la diferencia de lectura que registra el medidor en cada período, con lo cual se tiene una
alta posibilidad que en todos los períodos el valor de la factura no sea igual.



Que de acuerdo a lo encontrado en la visita técnica referida, así como en el sistema de información comercial
se identifica que el consumo en el periodo de FEBRERO de 2018 ha sido facturado por diferencia de lectura y
no se encuentra anomalía, en consecuencia la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo
de FEBRERO de 2018, los cuales son objeto del presente recurso son correctos, no obstante lo anterior, 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  del  artículo  2.6  de  la  Circular  externa  de  la  Superintendencia  de
Servicios  Públicos  Domiciliarios  No  006  de  2007  (Circular  del  Debido  Proceso),  habida  cuenta  que  quedó
demostrado que la deviación superó el 65% al promedio histórico de consumo, este Departamento encuentra
procedente  y  ajustado  a  derecho  modificar  el  consumo  facturado  en  el  periodo  de  FEBRERO  de  2018,
cobrando el consumo promedio histórico equivalente a 16 m3. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -38217 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-2 470 3 16 4502 24012 -19510

VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2018-2 470 3 16 4318 23028 -18710

AJUSTE A LA DECENA 2018-2 470 0 0 0 -3 3

Que en consecuencia, se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el periodo de FEBRERO de 2018,
revocándose así la decisión inicial, quedando así resuelto el recurso de reposición.

Que adicionalmente, se le recomienda al  usuario hacer revisión periódica de las instalaciones hidráulicas del
predio  ya  que  los  consumos  generados  por  fugas  y  daños  visibles  son  responsabilidad  del  usuario  y  la
Empresa no responde por dichos consumos, además es importante hacer un uso racional del servicio,  porque
el consumo no se reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.    

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  JHON JAIRO  LOPEZ  GARCIA
contra la Resolución No. 225660-52  de 28 DE FEBRERO DE 2018,  y REVOCA  la decisión anterior  por  lo
expuesto en los considerandos de ésta Resolución.



ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 492413 la suma de  -38217. 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 14 DE MARZO DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 17642-52 de 14 DE MARZO DE 2018.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) PAULA ANDREA ALZATE DUQUE 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 17642-52

Fecha Resolución Recurso 14 DE MARZO DE 2018

RECLAMO 225649 de 1 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario PAULA ANDREA ALZATE DUQUE

Identificación del Peticionario 42128415

Matrícula No. 1620632

Dirección para Notificación CL 69 BIS #25-29 CUBA

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 17642-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2018

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  17642  DE  8  DE  MARZO  DE  2018  SOBRE  
RECLAMO No. 225649 DE 27 DE FEBRERO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  PAULA  ANDREA  ALZATE  DUQUE,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
42128415 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 225649-52
de 1  DE MARZO DE 2018,  mediante  la  cual  se  declaró  NO PROCEDENTE el  Reclamo  del  mismo  número
consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula No. 1620632 Ciclo 11, ubicada en la dirección CL 69 # 25- 32 PS 2 LC 1, Barrio CUBA en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-2.

Que el recurrente por escrito presentado el día 8 de Marzo de 2018 manifestando su inconformidad en cuanto
a la forma como se resolvió el reclamo mencionado, por lo que impugnó la decisión inicial, ya que no está de
acuerdo  con  el  consumo  facturado  por  la  Empresa  en  el  periodo  de  Febrero  de  2018  de  76  mt3  con  la
observación  agua  acumulada,  según  la  usuaria  el  local  se  encuentra  desocupado  hace  seis  meses  y  se
presentó una fuga en el tanque de reserva y no lo habían notado y ya se organizó, por lo que considera que el
valor  es  muy  alto  para  la  fuga  que  se  presentó,  de  igual  manera  manifiesta  que  no  es  real  la  información
suministrada en el reclamo con respectó a la fuga, por lo tanto espera claridad sobre el asunto; 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 Atención al Cliente  el  día 9 de Marzo de 2018 donde se constató que el inmueble disfruta
del servicio de acueducto prestado por la Empresa,   a través de una acometida de ½” de    diámetro, tiene
instalado el equipo de medida N° P1515MMRSA67462AA, con una lectura acumulada de 136 m3, el predio se
encuentra desocupado; la acometida y el medidor se encontraron en buen estado, el consumo facturado es el
siguiente: 

La  diferencia  de  lectura  registrada  por  el  medidor  para  el  periodo  de  Enero  de  2018  fue  de  77  mt3  y  la
Empresa con base a lo estipulado en la Articulo 149 de la Ley 142 de 1994 procedió a cobrar el consumo con
base  promedio  histórico  del  inmueble  que  era  de  1  mt3,  quedando  pendiente  por  facturar  76  mt3;  para  el
periodo de Febrero de 2018 el medidor no registró diferencia de lectura, y este Departamento pudo establecer
que la lectura del predio era real, ya que no existen causales externas que afecten el consumo, por tal razón
se procedió al cobro del consumo pendiente del periodo anterior que era de 76 mt3, consumo que es objeto de
la presente reclamación.

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

Como  se  puede  observar  para  el  periodo  de  Enero  de  2018  en  el  predio  se  presentó  una  desviación
significativa del consumo; por lo tanto el día 27 de Enero de 2018 el grupo de Previa a la Facturación notificó a



la usuaria que se realizaría una diligencia de revisión técnica en el inmueble, la cual se encontraba dentro de
los parámetros de la Resolución CRA 151 de 2001; en cumplimiento de lo establecido en el artículo 2.6 de la
Circular  externa  SSPD  No  006  de  2006  (Circular  del  Debido  Proceso),  con  el  propósito  de  investigar  las
posibles causas   que originaron el incremento en el consumo, de igual  manera se le  solicitaba a la  usuaria
estar  presente en la  diligencia.  La notificación de diligencia  de  revisión  fue  recibida  por  el  señor  Julio  Cesar
quien manifiesta ser el propietario del inmueble; la visita fue programada para el día 2 de Febrero de 2018 a
las 9:30 AM.

La visita se realizó el día y a la hora señalada en el acta de diligencia, se encontró que el predio es un local
comercial y se encontraba desocupado, la instalaciones internas en buen estado, la visita fue atendida por la
señora Paula Andrea Álzate, identificada con cedula de ciudadanía No 42128415, donde nos manifestó que en
el predio se presentó una fuga en el tanque de reserva por rebose, pero que ya la habían arreglado. 

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

Por  consiguiente,  podemos  concluir  que  el  consumo  facturado  y  registrado  por  el  dispositivo  de  medida
obedece  exclusivamente  a  la  utilización  del  servicio.  En  el  reclamo  inicial  este  Departamento  el  día  28  de
Febrero de 2018 envió a revisar el inmueble y se reportó que el predio estaba desocupado y las instalaciones
internas estaban en buen estado,  en la resolución se le informó a la usuaria que en el predio se presentó un
daño en la bomba del tanque del sanitario, cuando realmente la fuga que se presentó  en el inmueble era por
rebose  en  el  tanque  de  reserva;  como  se  puede  observar  la  visita  inicial  fue  la  del  grupo  de  Previa  a  la
Facturación, luego se realizó la visita con ocasión de la reclamación  y por último la visita del recurso. 

En  este  orden  de  ideas,  habida  cuenta  que  las  pruebas  arrimadas  al  proceso  enmarcan  dentro  de  lo
establecido  en  los  artículos  174,  175,  176  y  177  del  Código  de  Procedimiento  Civil,  en  lo  atinente  a  la
oportunidad en la práctica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las revisiones técnicas
practicadas  por  el   Departamento  de  Atención  al  Cliente,  en  las  que  se  consignan  hechos  verificados,  
constituyen  por  si  solas   un  medio  de  prueba  orientados  a  esclarecer  las  dudas  generadas  y  por  ende  al
convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decisión final.

En  el  caso  concreto  y  que  nos  atañe,   ha  quedado  plenamente  demostrado  que  el  medidor  funciona  en
perfectas condiciones, que el predio se encuentra desocupado y el medidor registró diferencia de lectura,  lo
que quedó probado plenamente en  la revisión practicada con ocasión del  recurso de reposición,  donde se
deja constancia que se revisaron las instalaciones y se encontraban en buen estado, goza de toda credibilidad
para esta instancia sustanciadora, por lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta
a  lo  realmente  registrado  en  el  medidor,  por  lo  tanto   el  actuar  de  la  Empresa  se  ajusta  a  los  lineamiento
especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso, pues obsérvese que la  misma
se  realizó   en  compañía  de  la  usuaria,   quien  así  mismo  suscribió  el  acta  de  visita  y  pudo   verificar  en
compañía  del  revisor  que  las  instalaciones  internas  no  presenta  anomalía  alguna  que  amerite  enfocar  la
decisión en otro sentido, diferente a la de confirmar los consumos.

En  consecuencia,  este Departamento confirma la decisión inicial y los consumos facturados en el período de 
Febrero de 2018 no serán objeto de modificación,  porque el consumo se ha facturado de acuerdo al registro
fehaciente  del   equipo  de  medida,   el  cual  se  encuentra  en  perfecto  estado.  Quedando  así  resuelto  el
recurso  de  reposición  y  se  concede  el  recurso  Subsidiario  de  Apelación,   salvo  que  el  recurrente
desista expresamente de él.

De igual manera debo hacerle una aclaración a la usuaria, que la Ley 142 de 1994 no establece valor fijo en la
factura para el pago del servicio de acueducto y de alcantarillado, el cobro se realiza con base en la diferencia
de lectura que registra el medidor en cada periodo.  
 
Se le recomienda a la  usuaria hacer  revisión periódica de las  instalaciones hidráulicas  del  predio ya que los
consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por
dichos  consumos,  además  es  importante  hacer  un  uso  racional  del  servicio,   porque  el  consumo  no  se
reliquida por el nivel de ocupamiento,  sino por el registro del equipo de medida.   

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.

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

En mérito y estando facultado por la ley, el  Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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  PAULA  ANDREA  ALZATE
DUQUE y NO ACCEDE a sus pretensiones y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No. 225649-52
de 1 DE MARZO DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 14 DE MARZO DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 17647-52 de 14 DE MARZO DE 2018.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) JORGE WILSON ALZATE PINEDA 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 17647-52

Fecha Resolución Recurso 14 DE MARZO DE 2018

RECLAMO 225733 de 2 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario JORGE WILSON ALZATE PINEDA

Identificación del Peticionario 10029314

Matrícula No. 19539442

Dirección para Notificación CL 88 # 43 C - 07 BLQ 1 APTO 502 TR 4 URBANIZACION SANTA
CLARA SAN JOAQUIN

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. 17647-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 17647 DE 8 DE MARZO DE 2018 SOBRE  RECLAMO
No. 225733 DE 28 DE FEBRERO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  JORGE  WILSON  ALZATE  PINEDA,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.  10029314
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 225733-52 de 2 DE MARZO
DE 2018, 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. 19539442 Ciclo 9, ubicada en la
dirección CL 88 # 43 C - 07 BLQ 1 APTO 502, Barrio SAN JOAQUIN en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2.

Que el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  8  DE  MARZO de  2017  manifestando  su  inconformidad  en  cuanto  a  la
forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión de acuerdo a lo expuesto en el documento adjunto.

• Además solicita se revoque la decisión tomada en la resolución 223322-52, según el usuario ya que la  Empresa
no le suspendió el servicio y por lo tanto no se realizó la reconexión del servicio.

Al respecto le preciso lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Una vez verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el período de FEBRERO de 2018 el predio
presentaba  edad  2  de  facturación   (número  de  facturas  sin  cancelar)  por  valor  de  NOVENTA  Y  CUATRO  MIL
NOVECIENTOS CINCUENTA PESOS ($94.950), con fecha límite de pago el día 29 de Enero de 2018. 

Así  mismo,  se observa en el  Sistema que el  día  31 de Enero de 2018 el  usuario  realizó el  pago total  de la  factura las
10:35  AM ;  y  el  mismo  día  el  personal  de  Corte  y  Reconexión  visitó  el  inmueble  a  las  2:15  PM   con  el  propósito  de
suspender el servicio. 

Analizada la información anterior se puede afirmar que el usuario pago la factura antes de la ejecución de la suspensión
del  servicio,  y por  lo  tanto no existe  fundamento para realizar  el  cobro de la  reconexión del  servicio  debido  a  que  ésta
nunca se ejecutó. Por tal razón este Departamento revoca la decisión inicial y  se reliquidará el cobro por la reconexión
del servicio.

Quedando así resuelto el recurso de reposición y  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.

Lo anterior con fundamento legal en: 

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



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

Artículo 148 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Concept
o

Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

RECONEX
ION DEL

SERVICIO

2018-2 484 0 0 0 35937 -35937

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 JORGE WILSON ALZATE PINEDA en
contra de la Resolución No. 225733-52 de 2 DE MARZO DE 2018, y  REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto
en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  19539442  la  suma  de   -35937.  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 14 DE MARZO DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 17648-52 de 14 DE MARZO DE 2018.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA FRANCEDY PULGARIN LONDOÑO
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 17648-52

Fecha Resolución Recurso 14 DE MARZO DE 2018

RECLAMO 225753 de 5 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA FRANCEDY PULGARIN LONDOÑO

Identificación del Peticionario 42063248

Matrícula No. 1181924

Dirección para Notificación MZ 6 C2 LOS HEROES ALTOS SIN BARRIO

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. 17648-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 17648 DE 8 DE MARZO DE 2018 SOBRE  RECLAMO
No. 225753 DE 1 DE MARZO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  MARIA  FRANCEDY  PULGARIN  LONDOÑO,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
42063248 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 225753-52 de 5 DE
MARZO DE 2018,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en
INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de  la  factura  con  matrícula  No.  1181924
Ciclo 12, ubicada en la dirección MZ 6 CS 2 PS 2, Barrio LA CAMPINA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2.

Que la  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  08  de  MARZO  de  2018  manifestando  su  inconformidad  en
cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión así: “[No estamos de acuerdo
con el no procedente, ya que el revisor dijo que era muy raro, ya que ahí no registraba tanto consumo, por lo
cual nos manifestó que el reclamo saldría a favor y por este motivo iban a reliquidar.  Por lo cual solicito una
nueva  revisión]”,  en  consecuencia  el  recurrente  solicita  se  revoque  la  decisión  tomada  en  la  resolución
225753-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

Que en la revisión técnica realizada el día 05 de MARZO de 2018 por el equipo de revisores del Departamento
de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP se encontró el medidor
N°.  P1415MMRSA57550AA  en  buen  estado  y registrando  una  lectura  acumulada  de  161  mt3,  se  desvirtúa
inconsistencia en el reporte del lector, predio ocupado por 01 persona. “Se revisó el predio, no existen fugas,
todo en buen estado”. Resulta pertinente resaltar que en dicha acta de visita no se hace mención alguna a la
información que aduce la recurrente fue suministrada por el revisor, quien a todas luces no es el funcionario
competente para aseverar en cual sentido se proferirá el acto administrativo correspondiente.

Que en aras de brindar cabal respuesta a las pretensiones incoadas por  la  parte recurrente en el  escrito  de
recurso impetrado y de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y Debido Proceso, establecidos en los
artículos  6°  y  29  de  la  Constitución  Política  de  Colombia,  se  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 12 de MARZO de 2018  donde se constató que el  inmueble disfruta del  servicio  de
acueducto y alcantarillado prestado por la empresa, el equipo de medida N° P1415MMRSA57550AA está  en
buen estado y registra una lectura acumulada de 163 m3, se desvirtúa inconsistencia en el reporte del lector,
habita el inmueble 01 persona. “[Se revisó el predio, no hay fugas, todo en buen estado]”. 

Que adicionalmente se consultó el consumo facturado en el periodo de FEBRERO de 2018 en el sistema de
información comercial encontrando lo siguiente, a saber:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
FEBRERO DE

2018  
Lectura actual 160 m3 menos (-) lectura anterior

139 m3 es igual (=) a 21 m3
Sin anomalía. 

Se verificó lectura.

Que  en  este  orden  de  ideas,  resulta  imperativo  efectuar  dos  precisiones:  1°.  Que  la  ausencia  de  causales
externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la
variación  en  el  consumo  se  debe  a  la  utilización  del  servicio,  y  2°.  Que  la  Empresa  realiza  el  cobro  del
consumo con base en la diferencia de lectura que registra el medidor en cada período, con lo cual se tiene una



alta posibilidad que en todos los períodos el valor de la factura no sea igual.

Que de acuerdo a lo encontrado en la visita técnica referida, así como en el sistema de información comercial
se identifica que el consumo en el periodo de FEBRERO de 2018 ha sido facturado por diferencia de lectura y
no se encuentra anomalía, en consecuencia la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo
de FEBRERO de 2018, los cuales son objeto del presente recurso son correctos, no obstante lo anterior, 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  del  artículo  2.6  de  la  Circular  externa  de  la  Superintendencia  de
Servicios  Públicos  Domiciliarios  No  006  de  2007  (Circular  del  Debido  Proceso),  habida  cuenta  que  quedó
demostrado que la deviación superó el 65% al promedio histórico de consumo, este Departamento encuentra
procedente  y  ajustado  a  derecho  modificar  el  consumo  facturado  en  el  periodo  de  FEBRERO  de  2018,
cobrando el consumo promedio histórico equivalente a 06 m3. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -41490 detallado así:

Concepto Período Causal Con
s.

Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajad
o

VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2018-2 470 6 21 8635 30224 -21589

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-2 470 6 21 9005 31516 -22512

ND SUBSIDI ACUEDUCTO 2018-2 470 6 13 -1144 -2478 1334

AJUSTE A LA DECENA 2018-2 470 0 0 -5 -2 -2

ND SUBSIDI ALCANTARILLADO 2018-2 470 6 13 -1097 -2376 1279

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2018-2 470 0 0 -5 -4 -1

Que en consecuencia, se procederá a modificar el  consumo facturado en el periodo de FEBRERO de 2018,
revocándose así la decisión inicial, quedando así resuelto el recurso de reposición y se concede el recurso
Subsidiario de Apelación, salvo que el recurrente desista expresamente de él.

Que adicionalmente, se le recomienda al  usuario hacer revisión periódica de las instalaciones hidráulicas del
predio  ya  que  los  consumos  generados  por  fugas  y  daños  visibles  son  responsabilidad  del  usuario  y  la
Empresa no responde por dichos consumos, además es importante hacer un uso racional del servicio,  porque
el consumo no se reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.    

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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



En  mérito  y  estando  facultado  por  la  ley,  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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  FRANCEDY  PULGARIN
LONDOÑO en contra de la Resolución No. 225753-52 de 5 DE MARZO DE 2018, y  REVOCA  la decisión anterior 
por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1181924  la  suma  de   -41490.  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 14 DE MARZO DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 5818-52 de 14 DE MARZO DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  TRAMITE  UNILATERAL,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  
ALCANTARILLADO  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
5818-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario EMPRESA DE ACUEDUCTO Y  ALCANTARILLADO DE PEREIRA

Matrícula No 880989

Dirección para Notificación
CR 28 # 80- 40 LT 13 CORALES

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.  5818-52

 DEL 14 DE MARZO DE 2018

SE  RESUELVE  SUSPENDER  TEMPORALMENTE  EL  CONTRATO  DE  PRESTACIÓN  DE  SERVICIOS  PÚBLICOS,
ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR,  ASÍ  MISMO SE PROCEDERA CON LA SUSPENSIÓN
DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRÍCULA No. 880989.

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

CONSIDERANDO

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

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

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

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

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

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. .880989 se le ha notificado en debida forma el cambio de medidor
por uno avanzado tecnológicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de usted como suscriptor
es no permitir el cambio.

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

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

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

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



HECHOS RELEVANTES:

1) La matrícula No.880989 correspondiente al predio ubicado en CR 28 # 80- 40 LT 13 Barrio CORALES, se encuentra
activa en el  Sistema de Información Comercial,  y a  través de ella  le  cobran  los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado
prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2)  En  visita  realizada  al  inmueble  en  mención,  se  verificó  que  es  necesario  cambiar  el  medidor  por  uno  que  tenga  un
avance  tecnológico  que  permita  medir  efectivamente  el  agua  potable  que  se  utiliza.  Para  ello  la  Empresa  efectuó  dos
socializaciones que manifestaban la necesidad del  cambio de medidor.  Estas fueron mediante una carta  emitida por  el
Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira y la otra de forma verbal y presencial en
el  predio.  No  obstante  el  usuario  manifestó  su  desacuerdo  para  que  se  realizara  el  procedimiento  de  cambio,
desconociendo la condición contractual.

3) Además de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Artículos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, la Ley 373
de  1997  y  RAS 330  de  2017,  la  Empresa  tiene  dispuestos  planes  y  programas  con  el  objetivo  del  mejoramiento  de  la
medición, razón por la cual se expidió la solicitud No.2527852 para cambio de medidor el 28 de diciembre de 2018 por el
grupo de Control  de Pérdidas No Técnicas de la  Subgerencia  Comercial  de la  Empresa,  no obstante ésta  no pudo ser
ejecutada por negación del usuario.

4)  También  es  evidente  para  Aguas  y  Aguas  de  Pereira,  que  el  usuario  de  la  matrícula  880989  ha  desconocido  las
normas  legales  y  ha  omitido  el  cambio  del  equipo  de  medida  a  pesar  de  habérsele  socializado  la  necesidad  de  la
reposición. 

5)  De  acuerdo  con  lo  anterior,  el  Prestador  del  Servicio,  tiene  claro  que  el  paso  legal  a  seguir  es  ordenar  de  forma
temporal la suspensión del servicio de agua potable para la matrícula 880989, debido a que el usuario a la fecha no ha
realizado  el  cambio  del  equipo  de  medida,  incumpliendo  así  sus  obligaciones  contractuales,  siendo  única  y  exclusiva
responsabilidad  del  usuario  subsanar  las  irregularidades  que  se  presentan,  según  lo  consagrado  en  el  Contrato  de
Condiciones Uniformes, en la CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(…)

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

(…)

PRUEBAS

Para tomar la decisión, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el señor ESTEBAN MONSALVE, con
la observación de “NO AUTORIZA”, del 28 DE DICIEMBRE DE 2018, en la que se verificó que es necesario cambiar el
medidor  ya  que  existe  un  AVANCE  TECNOLÓGICO,  realizando  la  socialización  para  dicho  cambio  a  la  persona  que
atendiò la visita.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

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

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



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

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

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

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

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

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

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

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

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

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

(…)

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

(…)

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

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

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



Empresa.

RESUELVE: 

Artículo 1°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matrícula No. 880989, ubicado en CR 28 #
80- 40 LT 13 Barrio CORALES, hasta tanto el usuario autorice la instalación del medidor.

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

Artículo 3°.  Contra la  presente Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, y en subsidio
el  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  deberán  interponer  dentro  de  los
cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el Artículo 154 y 159 de la Ley
142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Artículos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011. 

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

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

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

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 14 DE MARZO DE 2018

Atentamente,

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: utcusuario6

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. 5819-52 de 14 DE MARZO DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  TRAMITE  UNILATERAL,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  
ALCANTARILLADO  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
5819-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2018

Nombre del Peticionario EMPRESA DE ACUEDUCTO Y  ALCANTARILLADO DE PEREIRA

Matrícula No 1122183

Dirección para Notificación
VIA LA.VIRGINIA AZUFRAL - CAIMALITO

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.  5819-52

 DEL 14 DE MARZO DE 2018

SE  RESUELVE  SUSPENDER  TEMPORALMENTE  EL  CONTRATO  DE  PRESTACIÓN  DE  SERVICIOS  PÚBLICOS,
ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR,  ASÍ  MISMO SE PROCEDERA CON LA SUSPENSIÓN
DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRÍCULA No. 1122183.

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

CONSIDERANDO

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

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

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

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

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

5)  En  este  caso  usted  como  usuario  de  la  matricula  No.  .1122183  se  le  ha  notificado  en  debida  forma  el  cambio  de
medidor  por  uno  avanzado  tecnológicamente  que  trae  diferentes  beneficios.  No  obstante,  la  respuesta  de  usted  como
suscriptor es no permitir el cambio.

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

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

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

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



HECHOS RELEVANTES:

1) La matrícula No.1122183 correspondiente al  predio ubicado en VIA LA.VIRGINIA Barrio  AZUFRAL -  CAIMALITO, se
encuentra  activa  en  el  Sistema  de  Información  Comercial,  y  a  través  de  ella  le  cobran  los  servicios  de  acueducto  y
alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2)  En  visita  realizada  al  inmueble  en  mención,  se  verificó  que  es  necesario  cambiar  el  medidor  por  uno  que  tenga  un
avance  tecnológico  que  permita  medir  efectivamente  el  agua  potable  que  se  utiliza.  Para  ello  la  Empresa  efectuó  dos
socializaciones que manifestaban la necesidad del  cambio de medidor.  Estas fueron mediante una carta  emitida por  el
Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira y la otra de forma verbal y presencial en
el  predio.  No  obstante  el  usuario  manifestó  su  desacuerdo  para  que  se  realizara  el  procedimiento  de  cambio,
desconociendo la condición contractual.

3) Además de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Artículos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, la Ley 373
de  1997  y  RAS 330  de  2017,  la  Empresa  tiene  dispuestos  planes  y  programas  con  el  objetivo  del  mejoramiento  de  la
medición, razón por la cual se expidió la solicitud No. 2495442 para cambio de medidor el 27 DE DICIEMBRE DE 2018
por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo
ser ejecutada por negación del usuario.

4)  También  es  evidente  para  Aguas  y  Aguas  de  Pereira,  que  el  usuario  de  la  matrícula  1122183  ha  desconocido  las
normas  legales  y  ha  omitido  el  cambio  del  equipo  de  medida  a  pesar  de  habérsele  socializado  la  necesidad  de  la
reposición. 

5)  De  acuerdo  con  lo  anterior,  el  Prestador  del  Servicio,  tiene  claro  que  el  paso  legal  a  seguir  es  ordenar  de  forma
temporal la suspensión del servicio de agua potable para la matrícula 1122183, debido a que el usuario a la fecha no ha
realizado  el  cambio  del  equipo  de  medida,  incumpliendo  así  sus  obligaciones  contractuales,  siendo  única  y  exclusiva
responsabilidad  del  usuario  subsanar  las  irregularidades  que  se  presentan,  según  lo  consagrado  en  el  Contrato  de
Condiciones Uniformes, en la CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(…)

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

(…)

PRUEBAS

Para tomar la decisión, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el señor ESTEBAN MONSALVE, con
la observación de “NO AUTORIZA”, del 27 DE DICIEMBRE DE 2018, en la que se verificó que es necesario cambiar el
medidor  ya  que  existe  un  AVANCE  TECNOLÓGICO,  realizando  la  socialización  para  dicho  cambio  a  la  persona  que
atendiò la visita.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

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

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



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

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

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

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

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

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

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

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

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

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

(…)

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

(…)

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

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

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



Empresa.

RESUELVE: 

Artículo  1°.  Suspender  el  contrato  y  el  servicio  de  acueducto  al  predio  de  la  matrícula  No.  1122183,  ubicado  en  VIA
LA.VIRGINIA Barrio AZUFRAL - CAIMALITO, hasta tanto el usuario autorice la instalación del medidor.

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

Artículo 3°.  Contra la  presente Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, y en subsidio
el  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  deberán  interponer  dentro  de  los
cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el Artículo 154 y 159 de la Ley
142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Artículos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011. 

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

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

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

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 14 DE MARZO DE 2018

Atentamente,

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: utcusuario6

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


