
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.  18754-52  de  14  DE
MARZO DE 2019.                          

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

Recurso No 18754-52

Fecha Resolución Recurso 14 DE MARZO DE 2019

RECLAMO 232428 de 5 DE FEBRERO DE 2019

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario AURORA  BUENO LOPEZ

Identificación del Peticionario 29379812

Matrícula No. 1931518

Dirección para Notificación MZ 5 CS 1 C PS 2 POBLADO II

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 18754-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  18754 DE 22 DE FEBRERO
DE 2019 SOBRE  RECLAMO No. 232428 DE 23 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) AURORA  BUENO LOPEZ, identificado (a) con cédula de ciudadanía
No.  29379812  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra
Resolución No. 232428-52 de 5 DE FEBRERO DE 2019, mediante la cual se declaró NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo número consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula No. 1931518 Ciclo
5, ubicada en la dirección MZ 5 CS 1 C PS 2, Barrio POBLADO II.

Que el recurrente por escrito presentado el día 22 DE FEBRERO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado e impugnó la
decisión  argumentando  que  la  empresa  ha  confirmado  un  error  en  los  consumos
facturados,  por  lo  tanto  no  debe  asumir  los  consumos  del  apartamento  3,  pues  en
diciembre  tuvo  un  alza  de  $50.000  que  le  corresponden  a  dicho  apartamento,  solicita
revisión y reliquidación; al respecto, me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al precio
con matricula No. 1931518, se ha facturado de la siguiente manera: 

No obstante, al haberse comprobado que existió un troque de medidores en el sistema de
información  comercial,  pues  se  ha  facturado  con  el  equipo  de  medida  No.
P1215MMCEL32888AA lectura 401,  el cual pertenece a la  matrícula No.  1931534,  quien
en  sistema  ostenta  el  equipo  de  medida  No.  P1315MMCEL032887AA  lectura  652,
perteneciendo a predio reclamante, así:



En  éste  orden,  se  puede  observar  que  los  consumos  facturados  en  los  períodos
reclamados,  no  son  los  correctos,  por  lo  cual  se  procedió  a  verificar  si  los  consumos
facturados al predio reclamante son menores a los consumos reales, se procedió con
la revisión de los consumos facturados a la matrícula 1931534 (a quien se facturó con el
medidor  del  predio  reclamante,  es  decir,  los  consumos  reales  de  la  matrícula  No.
19594022), teniendo como resultado lo siguiente:

De acuerdo con el cuadro comparativo anterior, se puede concluir que:

La Matrícula reclamante No. 19594022 durante los  períodos reclamados tuvo un consumo total
de 42 m3 de manera errónea,  pues los  consumos correctos son los  facturados  a  la  matrícula  No.
1931534,  los  cuales  suman  un  total  de  50  m3,  lo  cual  significa  que  la  matrícula  reclamante
(19594022)  debe  a  la  Empresa  8  m3  consumidos  que  no  ha  cancelado,  no  obstante,  no  se
cobraran,  situación  que  no  permite  realizar  reliquidación  alguna  respecto  a  los  consumos  ya
facturados.

Así  las  cosas,  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la
matricula  No.  468108  por  la  Empresa,  respecto  a  los  períodos  de  SEPTIEMBRE,
OCUTBRE,  NOVIEMBRE  Y  DICIEMBRE  DE  2018  Y   ENERO  DE  2019,  SON
CORRECTOS, ya que al comparar los consumos facturados a la matrícula reclamante con
los consumos reales, es claro que ha consumido más m3 de los que se han facturado, por
lo  cual  no  serán  objeto  de  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste
Departamento,  considerándose  entonces  que  a  Empresa  ha  actuado  dentro  de  los
lineamientos  jurídicos  que  enmarcan  la  prestación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios,
quedando de ésta forma, resuelto el recurso de reposición.

Por  último,  se  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  pues como se estableció
con antelación, tanto las instalaciones como el equipo de medida se encuentran en
buen  estado,  y  sus  registros  son  aptos  para  la  facturación  del  servicio,  el  cual
seguirá siendo facturado de acuerdo con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES



 
•Artículo 9, numeral 9.1 en concordancia con el artículo 144 de la Ley 142 de 1994,

que predican lo siguiente:

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

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

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

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

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

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 AURORA 
BUENO LOPEZ  y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No. 232428-52 de 5 DE
FEBRERO DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 14 DE MARZO DE 2019



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: chcuellar

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P,  profirió  la  Resolución  No.  18755-52  de  14  DE
MARZO DE 2019.                          

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

Recurso No 18755-52

Fecha Resolución Recurso 14 DE MARZO DE 2019

RECLAMO 232780 de 18 DE FEBRERO DE 2019

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario HECTOR FABIO BUENO MARTINEZ

Identificación del Peticionario 7549378

Matrícula No. 163485

Dirección para Notificación AV 30 AGOSTO # 23 - 24 AV 30 ADE AGOSTO II

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2857542

Resolución No. 18755-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  18755 DE 22 DE FEBRERO
DE 2019 SOBRE  RECLAMO No. 232780 DE 15 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el  (la)  señor(a)  HECTOR FABIO BUENO MARTINEZ,  identificado (a)  con cédula  de
ciudadanía No.  7549378 interpuso dentro de los  términos  legales  Recurso  de  Reposición
contra  Resolución  No.  232780-52  de  18  DE  FEBRERO  DE  2019,  mediante  la  cual  se
declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  COBRO  DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matrícula No. 163485
Ciclo 1, ubicada en la dirección CL 14 # 13- 52, Barrio SAN JOSE SUR.

Que el recurrente por escrito presentado el día 22 DE FEBRERO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo menciona, impugnando la
decisión por considerar que:

Se  extrae  del  texto  del  recurso  que  el  daño  se  produce  en  la  red  pública  (redes
secundarias), es decir que de acuerdo con la Ley los costos de reparación o mantenimiento
deben ser asumidos por la Empresa prestadora y no trasladarse a los usuarios, abusando
de las cotizaciones de costos con el valor que presentan, debiendo ser los mismos reales.

De acuerdo con lo  anterior,  solicita  que  se  revoque  la  resolución  recurrida,  se  informe  la
descripción  exacta  de  los  trabajos  realizados  que  justifiquen  el  predio  y  poder  presente
nuestro criterio frente a un cobro de un trabajo que están en la calle, del cual se deriva el
brazo para nuestra acometida interna, por ende, se anule el cobro cargado por un trabajo
realizado al margen de la calle 14, vía publica y externa a la propiedad.

Al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con  el  fin  de  tener  mayor  claridad  y  poder  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones
incoadas,  se procedió con la  revisión técnica efectuada en la  etapa de la  reclamación,  la
cual  se  ejecuta  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,
ejecutada  el  25  DE  DICIEMBRE  2019  donde  se  constató  que  el  inmueble  disfruta  del
servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diámetro,
en la  cual  se realiza la  siguiente  observación  "Se observa que en  el  andén se hizo  un
arreglo,  el  daño  se  presenta  antes  del  medidor"  Revisor:  FERNANDO  HERRERA,  lo
cual  indica,  que  efectivamente  se  realizó  labor  de  reparación  de  acometida  del  predio
reclamante, sin que quepa duda al respecto.

Ahora, una vez consultado el sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó
que respecto al predio ubicado en la  CL 14 # 13- 52, SAN JOSE SUR con matrícula de
servicios públicos No. 163485, efectivamente se realizaron labores de REPARACIÓN DE



ACOMETIDA  DE  DISTRIBUCIÓN  de  a  la  propiedad,  mediante  orden  No.  2838230  con
fecha  de  solicitud  24/01/2019,  ejecutando  los  trabajos  y  empleando  los  siguientes
elementos:

Recurso Nombre Valor Cant.
% 

Imp.

Valor 

impuestos

% 

IVA
Valor IVA Valor Total

127030025 ADAPTADOR MACHO PF+UAD DE 1/2" $ 1.151,24 1 15 $ 172,69 19 $ 251,55 $ 1.575,47

127030219 COLLAR DE DERIVACIÓN 3 X 1/2" $ 12.471,02 1 15 $ 1.870,65 19 $ 2.724,92 $ 17.066,59

127031112
REGISTRO DE INCORPORACIÓN DE 16 
mm PEALPE 

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

1570300133 CARGUE Y RETIRO DE SOBRANTES $ 66.748,75 3 15 $ 28.034,48 19 $ 40.836,89 $ 255.767,86

1570300136 DEMOLICIÓN PAVIMENTO $ 143.619,22 1 15 $ 25.851,46 19 $ 37.656,96 $ 235.851,48

1570300140
EXCAVACIÓN MANUAL EN TIERRA O A 
2 M (INCLUYE ENTIBADO TEMPORAL Y 
MANEJO DE AGUAS)

$ 21.427,97 63 15 $ 203.137,16 19 $ 295.903,12 $ 1.853.287,98

1570300143
LLENO CON MATERIAL SELECCIONADO 
DE EXCAVACIONES (INCLUYE 
SOBREACARREO)

$ 19.786,47 62 15 $ 182.826,98 19 $ 266.317,97 $ 1.667.991,51

1570300145
REPOSICIÓN DE PAVIMENTO EN 
CONCRETO RÍGIDO E=0.175 4.1 MPA, 
ACELERADO PARA 3 DÍAS

$ 175.901,69 8 15 $ 211.082,03 19 $ 307.476,15 $ 1.925.771,70

1570300183
SUMINISTRO E INSTALACIÓN SUB BASE 
GRANULAR TIPO INVIAS (INCLUYE 
COMPACTACIÓN Y SOBREACARREO)

$ 107.306,38 2 15 $ 25.753,53 19 $ 37.514,31 $ 234.958,05

$ 6.222.398,22

Una  vez  realizado  el  trabajo,  se  procede  con  la  financiación  de  la  deuda,  de  la  cual  se
informa  que  el  procedimiento  de  la  Empresa  radica  en  la  aplicación  de  la  Directiva  de
Cartera No. 057 del 27 de marzo de 2015, articulo décimo segundo, "financiación", en
concordancia con la Directiva No. 373 de fecha 31 de Diciembre de 2014,  artículo 1,
numeral  1.2  "financiación  de  cartera  corriente,  1.2.2.2  "número  de  cuotas  para
financiar instalaciones nuevas, acometidas, reposiciones o reparaciones.", en el cual
se  establece  el  número  de  cuotas  dependiendo  del  estrato  en  el  que  se  encuentre  el
predio,  que  en  el  presente  caso,  el  estrato  es  6,  asignando  un  plazo  de  3  cuotas,  de  un
valor de $1.799.038,79, más el pago del IVA por una sola vez por $993.492,15; relacionado
como cumplido No. 378438805 y 378438804 respectivamente.

Ahora bien, respecto a que la reparación debe ser asumida por la Empresa por ser una red
local,  se  tiene  para  indicar  que:  En  el  Decreto  951  de  1989,  determina  que  las  redes
locales  pertenecen  a  la  empresa  prestadora  de  servicios  públicos,  no  obstante,  es  clara
cuando expresa que “de la cual se derivan las acometidas de acueducto de los inmuebles”,
siendo necesario traer a colación la definición de acometidas de acueducto, así: 

ACOMETIDA DE ACUEDUCTO: Derivación de la red local de acueducto que llega
hasta  el  registro  de  corte  en  el  inmueble.  En  edificios  de  propiedad  horizontal  o
condominios la acometida llega hasta el registro de corte general.1

En este sentido, el Decreto 1077 de 2015 en su Artículo 2.3.1.1.1. Definiciones, numeral
10,  determina  que  la  acometida  es  “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”,  así  mismo,  en  su  numeral  19,  establece  que  la  conexión  es  la  “Ejecución  de  la
acometida  e  instalación  del  medidor  de  acueducto  o  ejecución  de  la  acometida  de
alcantarillado”.

Lo anterior, para tener en cuenta dentro de lo establecido en el artículo 135 de la Ley 142
de 1994, el cual expone lo siguiente:

“Artículo 135. De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa será de quien los
hubiere  pagado,  si  no  fueren  inmuebles  por  adhesión.  Pero  ello  no  exime  al

1 Decreto 951 de 1989, Artículo 1.



suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a
esos bienes.” (Negrilla y cursiva nuestra)

De  acuerdo  con  lo  anterior,  es  evidente  que  no  se  trata  de  una  red  local,  la  cual,  de
conformidad con el artículo 28 de la Ley 142 de 19941, si le correspondería a la Empresa
cubrir con los gastos de reparaciones, pues se trata de una acometida de acueducto que
pertenece por disposición legal al propietario del predio, pues obedece a un inmueble por
adhesión,  de tal  manera,  que los  costos  de su reposición y mantenimiento  están  a  cargo
del  dueño de conformidad con el  Artículo 2.3.1.3.2.3.17 del  Decreto  1077 de 2015,  que
establece  que  “Mantenimiento  de  las  acometidas  y  medidores.  (…)  El  costo  de
reparación  o  reposición  de  las  acometidas  y  medidores  estará  a  cargo  de  los
suscriptores o usuarios (…),  así mismo, se debe dejar claro que las  acometidas de los
predios,  hacen  parte  de  las  conexiones  domiciliarias,  para  lo  cual  se  trae  a  colación  lo
establecido en el Artículo 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015, que reza lo siguiente:

“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.”

Por  último,  los  costos  de  los  trabajos  y  los  elementos  empleados  en  la  reparación
domiciliaria,  obedecen a un estudio de mercado realizado,  donde se proveen los  mejores
productos en cuanto a calidad de los mismos y de los trabajos realizados, pues el personal
se  encuentra  calificado  para  tal  efecto,  siendo  entonces  los  cobros  ejecutados  los
correctos, los cuales se encuentran establecidos en la directiva de precios.

De acuerdo con lo anterior, una vez efectuado lo solicitado por el usuario, se informa que la
labor  ejecutada en el  predio con matrícula  No.  163485,  respecto  al  cobro  y financiación,
son  correctos,  debiendo  de  ésta  manera  confirmar  la  decisión  recurrida,  ya  habiendo
quedado  claro  que  se  trató  de  una  reparación  de  la  acometida  perteneciente  al  predio
reclamante y no de una red local como aduce el usuario, aclarando que nada tiene que ver
la red interna o el estado de las instalaciones internas del predio, pues se encontraron en
buen  estado;  lo  anterior,  en  aplicación  del  Artículo  2.3.1.3.2.3.17  del  Decreto  1077  de
2015, el cual se expresa que es deber de los usuarios el mantenimiento de las acometidas
y  medidores,  donde  los  costos  de  reparación  o  reposición  de  las  acometidas  y
medidores  estará  a  cargo  de  los  suscriptores  o  usuarios,  teniendo  en  cuenta  que  la
reparación realizada de REPARACIÓN DE ACOMETIDA DE DISTRIBUCIÓN, pertenece al
predio,  por  ello,  la  responsabilidad  de  asumir  los  costos  de  la  instalación  pertenecen  al
propietario del bien, usuario o suscriptor del servicio, lo anterior de acuerdo con 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.":

Lo anterior, cuenta con el siguiente fundamento jurídico:

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).

1 Ley 142 de 1994: Artículo 28. Redes. (...) Las empresas tienen la obligación de efectuar el mantenimiento y
reparación de las redes locales, cuyos costos serán a cargo de ellas. (…)



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)

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por HECTOR
FABIO  BUENO  MARTINEZ   y  CONFIRMA  en  todas  sus  partes  la  Resolución  No.
232780-52 de 18 DE FEBRERO DE 2019,  por  lo  expuesto  en  los  considerandos  de esta
Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 14 DE MARZO DE 2019



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: chcuellar

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P,  profirió  la  Resolución  No.  18768-52  de  14  DE
MARZO DE 2019.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  CARLOS ALBERTO
MENECES  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 18768-52

Fecha Resolución Recurso 14 DE MARZO DE 2019

RECLAMO 232874 de 22 DE FEBRERO DE 2019

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO MENECES

Identificación del Peticionario 10096866

Matrícula No. 1070846

Dirección para Notificación CRA 15 # 21-80 CENTENARIO

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 18768-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  18768 DE 1 DE MARZO DE
2019 SOBRE  RECLAMO No. 232874 DE 19 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  CARLOS  ALBERTO  MENECES,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía No. 10096866 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición
contra  Resolución  No.  232874-52  de  22  DE  FEBRERO  DE  2019,  mediante  la  cual  se
declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matrícula  No.  1070846  Ciclo  4,  ubicada  en  la  dirección  CR  12  #  30-  18  LC  1,  Barrio  LA
VICTORIA  en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.

Que el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  1  DE MARZO DE 2019  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.

• Adicionalmente solicita se revoque la decisión tomada en la resolución 232874-52

Al respecto le preciso 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  ejecutó  el  día  4  de  MARZO  de  2019   encontrando
medidor  No.  0615MMCCT062615AA  con  lectura  de  353  m3;   el  predio  permanece  solo
debido a que funciona una bodega y  se encontró una FUGA EXTERNA por el agua stop
del sanitario, la cual es responsabilidad del usuario.

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  periodo  de
DICIEMBRE de 2018 el medidor registró de 258 m3 a 309 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 51 m3. Sin embargo,  la  Empresa sólo facturó el  promedio  equivalente  a  0  m3
mientras  se  realizaba  la  investigación  por  la  desviación  en  el  consumo,  conforme  a  lo
establecido en el artículo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es obligación
de  las  Empresas  investigar  las  desviaciones  significativas  frente  a  consumos  anteriores",
dejando pendiente por facturar 51 m3.  

Por lo anterior, el día 31 de DICIEMBRE de 2018 se dejó en el predio una notificación con
la finalidad de realizar una visita de revisión previa, la cual se ejecutó el día 8 de ENERO de
2019; sin embargo, no fue posible revisar las instalaciones internas porque el predio estaba
solo:





Para  el  periodo de ENERO de 2019 el  medidor  registró  de  309 m3 a  353 m3,  arrojando
una  diferencia  de  lectura  de  44  m3.  Sin  embargo,  la  Empresa  sólo  facturó  el  promedio
equivalente a 0 m3 mientras se realizaba la investigación por la desviación en el consumo,
conforme a lo establecido en el artículo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas
es obligación de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos
anteriores", dejando pendiente por facturar 44 m3, para un total de 95 m3 pendientes
por facturar.  

Por lo anterior,  el  día 17 de ENERO de 2019 se dejó en el  predio una notificación con la
finalidad de realizar una visita de revisión previa, la cual se ejecutó el día 23 de ENERO de
2019, encontrando las instalaciones  en buen estado sin fugas, el predio está desocupado y
tiene la llave de paso cerrada:





Para el periodo de FEBRERO de 2019 el medidor registró de 353 m3 a 353 m3, arrojando
una  diferencia  de  lectura  de  0  m3;  que  sumado  a  los  95  m3  pendientes  por  facturar  de
DICIEMBRE de 2018 y ENERO de 2019 da como resultado 95 m3.

De la visita realizada con ocasión del recurso de reposición se puede concluir que el
incremento en el consumo se produjo a causa de una FUGA EXTERNA por el  agua
stop del sanitario, la cual es responsabilidad del usuario.

En el caso concreto y que nos atañe, ha quedado plenamente demostrado que el medidor
funciona en perfectas condiciones, que el predio tiene bajo consumo porque funciona una
bodega,   lo  que  quedó  probado  plenamente  en   la  revisión  practicada  con  ocasión  del  
recurso  de  reposición,   donde  se  deja  constancia  que  se  revisaron  las  instalaciones
hidráulicas y que en la  visita  realizada  el  4  de MARZO de 2019 se encontró  una FUGA
EXTERNA por el agua stop del sanitario, la cual es responsabilidad del usuario y  por lo
tanto  lleva  al  convencimiento  que  lo  facturado  no  es  otra  cosa  distinta  a  lo  realmente
registrado en el medidor.

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  en  este  orden  de  ideas,  en  el  predio  se  presentó  una  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  razón  a  lo



cual la Empresa considera que el consumo facturado en el periodo de FEBRERO  de 2019
es correcto y no serán objeto de modificación alguna, además teniendo en cuenta que de
acuerdo a los medios de prueba, se garantizó el debido proceso, por lo tanto  el actuar de
la empresa se ajusta a los lineamientos de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por
la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que
ver  con  la  observancia  del  debido  proceso.  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,  de  ahí  que  la  Empresa  ha
actuado de conformidad con la ley 142 de 1994

En consecuencia, este Departamento confirma la decisión inicial y los consumos facturados
en el período de  FEBRERO DE 2019 no serán objeto de modificación, porque el consumo
se  ha  facturado  de  acuerdo  al  registro  fehaciente  del  equipo  de  medida,  el  cual  se
encuentra en perfecto estado y había una FUGA EXTERNA que trajo como consecuencia
el  aumento  en  el  consumo.   Además,  este  despacho  considera  que  la  actuación  de  la
empresa,  enmarca  dentro  del  régimen  legal  que  regula  la  prestación  de  los  servicios
públicos  domiciliarios,  al  haber  tramitado  en  oportuna  y  en  debida  forma  el  recurso,  con
base en lo dispuesto en el  artículo 154 de la  ley 142  de 1994.  Quedando así  resuelto el
recurso de reposición.

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, pues el consumo no se liquida con base en el nivel de ocupantes,
sino de acuerdo al consumo registrado en  el 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 NO PROCEDENTE el Recurso presentado por CARLOS
ALBERTO MENECES  y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No. 232874-52 de
22 DE FEBRERO DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

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



contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la vía administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 14 DE MARZO DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: salopez

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.  18772-52  de  14  DE
MARZO DE 2019.                          

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

Recurso No 18772-52

Fecha Resolución Recurso 14 DE MARZO DE 2019

RECLAMO 233015 de 27 DE FEBRERO DE 2019

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario LUZ ESTELLA OSPINA GONZALEZ

Identificación del Peticionario 42134127

Matrícula No. 19607858

Dirección para Notificación CL 2 # 21 - 37 PS 1 SAN JUDAS

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2861496
Resolución No. 18772-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  18772 DE 1 DE MARZO DE
2019 SOBRE  RECLAMO No. 233015 DE 22 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  LUZ  ESTELLA  OSPINA  GONZALEZ,  identificado  (a)  con
cédula  de  ciudadanía  No.  42134127  interpuso  dentro  de  los  términos  legales
Recurso de Reposición contra Resolución No. 233015-52 de 27 DE FEBRERO DE
2019,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo
número consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  No.  19607858  Ciclo  3,  ubicada  en  la
dirección  CL  2  #  21  -  37  PS  1,  Barrio  SAN  JUDAS   en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-2.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  1  DE  MARZO  DE  2019
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo
mencionado  impugnó  la  decisión   por  el  alto  consumo  facturade  en  febrero  de
2019,  no tiene negocio  para gastar tanta agua,  ni un restaurante, ni lavaautos, 
solicita  revisar  y  modificar  la  decisión,   al  respecto  me  permito  precisar  lo
siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con  el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la  parte
recurrente en el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los
principios de Legalidad y  del Debido Proceso, establecidos en los artículos 6° y 29
de  la  Constitución  Política  de  Colombia,   se  consideró  ajustado  a  derecho
practicar  una segunda inspección  técnica  al  predio  objeto  de  recurso,  la  cual  se
realizó  por personal del Departamento de Servicio al Cliente  el  día  5 de marzo
de 2019,   donde se  constató  que el  inmueble  disfruta  del  servicio  de  acueducto
prestado por la empresa,   a través de acometida de 1/2" de diámetro,  el  equipo
de medida registraba normalmente, una lectura acumulada de 633 m3, el nivel de
ocupamiento  es  de  seis  personas,  instalaciones  hidráulicas  y  la  acometida  en
buen estado.

Con el fin de resolver el recurso de reposición impetrado por la señora Luz Stella
Ospina,   se  efectuó  revisión  del  acto  administrativo  N°  233015-52  del  27  de
febrero  de  2019,   el  cual  se  declaró  no  procedente,   porque  se  observó  fuga
visible en tanque del sanitario por el aguastop,  y se le informó lo siguiente:

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al
predio con matrícula No. 19607858, se ha facturado de la siguiente manera:



Períodos Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Febrero/19 588 m3 530 m3 58 m3 98 m3

Cobro por diferencia de
lectura 58 m3 + 40 m3
acumulados = 98 m3

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

Enero/19 530 m3 468 m3 62 m3 54 m3

Cobro por promedio 54
m3; 8 m3 pendientes por

facturar + 32 m3
acumulados = 40 m3

pendientes  
(Art. 146-Ley 142/94); 

Diciembre/
18

468 m3 423 m3 45 m3 13 m3

Cobro por promedio 13
m3; 32 m3 pendientes por

facturar
(Art. 146-Ley 142/94); 

Una  vez  radicado  el  presente  reclamo,  se  envió  persona  técnica  del  área  de
Servicio al cliente el día 27 de FEBRERO de 2019, procediendo con la revisión de
las instalaciones del predio con el fin de descartar inconsistencias o animalias en el
consumo facturado, en presencia del (la) señor (a) LUZ s. OSPINA, identificado (a)
con C.C. N° 42.134.127, realizando la siguiente observación: “Se revisó el predio
el cual existe fuga constante en sanitario por tapón agua stop. Lectura actual:
588 m3”.

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

Ahora  bien,  al  verificar  en  el  sistema  de  lectura  los  consumos  generados  por  el
predio, es evidente la causa del cobro de 98 m3 para el periodo de Febrero 2019,
ya que en los periodos de Diciembre 2018 y enero 2019 se contó con la siguiente
facturación:

Para el periodo Diciembre 2018  el  predio tuvo un consumo de 45 m3  de
los  cuales  solo  se  le  facturaron  13  m3  por  concepto  de  promedio,
quedando así un consumo pendiente de 32 m3 por cobrar.

En  el  periodo  Enero  2019  el  predio  tuvo  un  consumo  de  62  m3  de  los
cuales  solo  se  le  facturaron 54 m3 por  concepto  de  promedio,  quedando
así un consumo pendiente de 8 m3 por cobrar.

Sumando  de  este  modo  un  total  de  40  m3 pendientes  por  facturar,  los
cuales se cobraron en Febrero 2019, que sumados a los 58 m3 facturados
por diferencia de lectura,  arrojan el  total  de los  98 m3 facturados en este
periodo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial
de la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida
y facturados a la matrícula No. 19607858 por la  Empresa,  respecto al  período de
FEBRERO DE 2019  por  98  m3,  SON CORRECTOS,  ya  que  se  está  facturando
por  concepto de diferencia de lectura más el  consumo acumulado,  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.



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 Servicio al Cliente, en las que se consignan
hechos  verificados,   constituyen  por  si  solas   un  medio  de  prueba  orientados  a
esclarecer  las  dudas  generadas  y  por  ende  al  convencimiento  del  funcionario
encargado de adoptar la decisión final.

En el caso concreto y que nos atañe,  ha quedado plenamente demostrado que el
medidor  funciona en perfectas  condiciones,    lo  que  quedó  probado  plenamente
en   las  revisiones  practicadas  con  ocasión  de  la  reclamación  y  el  recurso  de
reposición,   donde  se  deja  constancia  que  se  revisaron  las  instalaciones
hidráulicas  y  el  equipo  de  medida,  y  que  se  presentaba  fuga  visible  la  cual
aumento el  consumo en los periodos de enero y febrero  de  2019,   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 consumido
por el usuario, por lo tanto  el actuar de la empresa se ajusta a los lineamiento de
la Circular  Externa 006 de 2.007,  expedida por  la  Superintendencia  de  Servicios
Públicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia
del debido proceso, pues obsérvese la  misma se realizó en compañía del usuario,
quien así mismo suscribió el  acta,  encontrando así  argumentos suficientes para
confirmar el consumo facturado.

En  consecuencia,  este Departamento confirma la decisión inicial  y el   consumo
facturado  en el período FEBRERO  de 2019,   no será 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.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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



Durante este tiempo la empresa cobrará el consumo promedio de los últimos seis meses.
Transcurrido este período la empresa cobrará el consumo medido.”

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

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

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
LUZ  ESTELLA  OSPINA  GONZALEZ   y  CONFIRMA  en  todas  sus  partes  la
Resolución No. 233015-52 de 27 DE FEBRERO DE 2019, por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 14 DE MARZO DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P,  profirió  la  Resolución  No.  18774-52  de  14  DE
MARZO DE 2019.                          

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

Recurso No 18774-52

Fecha Resolución Recurso 14 DE MARZO DE 2019

RECLAMO 232839 de 25 DE FEBRERO DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario CARLOS  IGANACIO RAMIREZ LOPEZ

Identificación del Peticionario 10273297

Matrícula No. 19595510

Dirección para Notificación CALLE 94 # 14-03 TORRE C APTO 104 VILLA OLIMPICA

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2862182
Resolución No. 18774-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  18774 DE 5 DE MARZO DE
2019 SOBRE  RECLAMO No. 232839 DE 18 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) CARLOS  IGANACIO RAMIREZ LOPEZ, identificado (a) con cédula de
ciudadanía No. 10273297 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición
contra  Resolución  No.  232839-52  de  25  DE  FEBRERO  DE  2019,  mediante  la  cual  se
declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matrícula  No.  19595510  Ciclo  13,  ubicada  en  la  dirección  CALLE  94  #  14-03  TORRE  C
APTO 104, Barrio VILLA OLIMPICA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-12,2019-1.

Que el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  5  DE MARZO DE 2019  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.

• Adicionalmente  solicita  se  MODIFIQUE  la  decisión  tomada  en  la  resolución
232839-52

Al respecto le preciso 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 ejecutó el día 6 de MARZO  de 2019  encontrando el
medidor No. D14BA074212 con lectura de 546 m3. Además, se observa la reparación de
una  fuga  adelante  del  medidor  en  el  pasillo.  Las  demás  instalaciones  estaban  en  buen
estado, sin fugas y en el predio habita una persona.

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  periodo  de
NOVIEMBRE de 2017 el medidor registró de  425 m3 a 516 m3,  arrojando una diferencia
de lectura de 91 m3.  Sin embargo,  la  Empresa sólo facturó el  promedio equivalente a  4
m3 mientras se realizaba la investigación por la desviación en el consumo, conforme a lo
establecido en el artículo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es obligación
de  las  Empresas  investigar  las  desviaciones  significativas  frente  a  consumos  anteriores",
dejando pendiente por facturar 87 m3.  

El día 3 de diciembre de 2018 se dejó una notificación de revisión previa a la facturación, la
cual  se ejecutó el  día 7 de DICIEMBRE de 2018;  sin embargo,  no fue posible  revisar  las
instalaciones internas porque el predio estaba solo:





En el período de DICIEMBRE de 2018 el medidor registró de 516 m3 a 544 m3, arrojando
una diferencia de lectura de 28 m3.

En el periodo de ENERO de 2019 el medidor registró de 544 m3 a 545 m3, arrojando una
diferencia  de  lectura  de  1  m3,  que  sumado  a  los  87  m3  pendientes  por  facturar  de
NOVIEMBRE de 2018 da como resultado 88 m3.

De  la  anterior  información  se  puede  concluir  que  la  Empresa  cumplió  con  su  deber  de
investigar  dicha  desviación  a  través  de  las  visitas  de  revisión  previa  a  la  facturación,
respetando el debido proceso del usuario y cumpliendo con lo dispuesto en el artículo 149
de la Ley 142 de 1994. Por lo anterior los consumos no serán modificados.

Adicionalmente se le aclara al usuario que, si el daño se hubiese presentado en las áreas
comunes  del  conjunto  residencial,  no  hubiera  registrado  el  consumo  en  el  medidor
individual,  sino  en  el  totalizador;  razón  por  la  cual  se  puede  concluir  que  el  daño  se
presentó en la acometida del predio recurrente, y debido a que era una fuga perceptible, es
el usuario quién debe asumir el costo de la pérdida de agua.

En  este  orden  de  ideas,  habida  cuenta  que  las  pruebas  arrimadas  al  proceso  enmarcan
dentro de lo establecido en los artículos 164, 165, 166, 168, 169 y 170 del Código General
del Proceso, en lo atinente a la oportunidad en la práctica, a la idoneidad y alcance de las
mismas,  entendiéndose  que  las  revisiones  técnicas  practicadas  por  el   Departamento  de
Servicio al Cliente, en las que se consignan hechos verificados,  constituyen por si solas  un
medio  de  prueba  orientados  a  esclarecer  las  dudas  generadas  y  por  ende  al
convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decisión final.



En el caso concreto y que nos atañe, ha quedado plenamente demostrado que en el predio
se presentó una fuga externa,  y es  responsabilidad del  usuario.   Además,  este despacho
considera que la actuación de la empresa, enmarca dentro del régimen legal que regula la
prestación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios,  al  haber  tramitado  en  oportuna  y  en
debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el artículo 154 de la ley 142 de 1994.
Quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición  y  se  concede  el  recurso  Subsidiario  de
Apelación, salvo que el recurrente desista expresamente de este.

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, pues el consumo no se liquida con base en el nivel de ocupantes, 
sino de acuerdo al consumo registrado en  el 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 NO PROCEDENTE el Recurso presentado por CARLOS 
IGANACIO RAMIREZ LOPEZ y NO ACCEDE a sus pretensiones y CONFIRMA en todas
sus partes la Resolución No. 232839-52 de 25 DE FEBRERO DE 2019, por lo expuesto en
los considerandos de esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



Dado en PEREIRA, el 14 DE MARZO DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: salopez

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. 233091-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

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

Resolución No
233091-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA GLADYS OSORIO DE HENAO

Matrícula No 1875152

Dirección para Notificación
anitahenao23@gmail.com CENTRO POBLADO CRUCERO DE COMBIA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2858262
Resolución No. 233091-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233091 de 25 DE FEBRERO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en  fecha  25  DE FEBRERO DE 2019  el  (la)  señor(a)  MARIA  GLADYS  OSORIO  DE
HENAO  identificado  con  C.C.  No.  24477953,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó
RECLAMO  No.  233091  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1875152 Ciclo: 6 ubicada en: LT 34 B CONDOMINIO LAS.MARGARITAS
en el (los) periodo(s) facturados(s) 

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

Encontrándose:

En la revisión técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atención al
Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A.S  ESP,  en  visita
efectuada  el  día  28  de  febrero  de  2019,  se  encontró  que  el  predio  está  ocupado  por  3
personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, se observa
que el equipo de medida gira con las llaves cerradas,  por  lo  tanto se solicitó  visita  con el
geófono para descartar o conformar una posible fuga interna.
 
La visita con el geófono fue realizada el día 6 de marzo de 2019, en la cual se detectó una
fuga  interna,  ubicada  a  un  lado  de  la  ducha  del  baño  principal.  Cuando  la  “fuga  es
imperceptible  y  haya  sido  detectada  por  la  entidad,  esta  no  facturará  los  consumos
originados  por  esta  causa”  por  lo  tanto  en  los  periodos  de  enero  y  febrero  de  2019  se
reliquidaran,  cobrándole  al  usuario  un  promedio  basándonos  en  el  historial  de  los
consumos del predio que era de 24 mt3. Se le recomienda al usuario realizar los arreglos lo
más pronto posible para que en las próximas facturas los consumos se normalicen”. Si bien
este volumen de agua a través de la fuga no fue aprovechado por el usuario y la Empresa
dejo de percibir su cobro por este concepto.  

El  inciso  tres  del  artículo  146 de la  Ley 142 de  1994,  establece:  “La  Empresa  está  en  la
obligación  de  ayudar  a  detectar  al  usuario  el  sitio  y la  causa de las  fugas.  A  partir  de  su
detección  el  usuario  tendrá  un  plazo  de  dos  (2)  meses  para  remediarlas.  Durante  ese
tiempo  la  Empresa  cobrará  el  consumo  promedio  de  los  últimos  seis  (6)  meses.
Transcurrido este período la Empresa cobrará el consumo medido”. 

Concluye 

Que en fundamento de los argumentos expuestos, se reliquidara el consumo facturado en
los periodos de enero y febrero de 2019 que son el objeto de la presente reclamación y fue
donde se incrementó el consumo en el inmueble, predio con fuga interna. El cobro de los
cargos fijos es correcto, garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio



en el momento que lo requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente.  

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -123446 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-1 408 11 19 17065 29476 -12411

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-1 408 11 19 11826 20427 -8601

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-2 408 11 50 11826 53755 -41929

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-2 408 0 0 -1 0 -1

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-2 408 11 50 17065 77569 -60504

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  MARIA  GLADYS
OSORIO  DE  HENAO  identificado  con  C.C.  No.  24477953  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  GLADYS OSORIO  DE HENAO enviando  citación  a  Correo
Electrónico:, anitahenao23@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: MARIA GLADYS OSORIO DE HENAO la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1875152 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 2019

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. 233212-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

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

Resolución No
233212-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario MARY LUZ VASQUEZ VALENCIA

Matrícula No 1853654

Dirección para Notificación
CR 4 # 12- 04 CS 1 EL PORVENIR - PTO CALDAS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2861651
Resolución No. 233212-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233212 de 1 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha  1  DE MARZO DE 2019  el  (la)  señor(a)  MARY LUZ  VASQUEZ VALENCIA
identificado con C.C. No. 31415809, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  233212  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  AFORO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1853654 Ciclo: 14 ubicada en la
dirección:  CR  4  #  12-  04  CS  1  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2018-12,2019-2,2019-1,2018-10,2018-11.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 1853654, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Febrero 9 m3 1106 m3 9 m3 14 m3 Cobro por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Enero 1106 m3 1106 m3 0 m3 15 m3 Cobro por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Diciembre 1106 m3 1106 m3 0 m3 15 m3 Cobro por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Noviembre 1106 m3 1106 m3 0 m3 15 m3 Cobro por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Octubre 1106 m3 1106 m3 0 m3 15 m3 Cobro por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al
cliente el día 6 DE MARZO DE 2019,  procediendo con la revisión de las instalaciones del
predio,  en  presencia  del  señor  CARLOS  A.  RENGIFO,  identificado  con  CC  N°
1.112.770.126,  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo
facturado, realizando la siguiente observación: “Se revisó el predio el cual existe fuga en
el sanitario por rebose. Lectura Actual: 14 m3.”  

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



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

Con relación al consumo facturado, se observa que el día 3 de Febrero del 2019 se instaló
nuevo medidor en el predio, el cual al momento de obtener lectura el día 21 de Febrero del
2019 genero una diferencia de 9 m3.

De este modo, se observa que en 18 días de consumo en el predio este fue de 9 m3, por lo
cual, al aplicar una regla de tres simple:

18 días = 9 m3
30 días = x

x = 9 m3 * 30 dias / 18 dias = 15 m3

Se puede establecer que el consumo promedio del predio en 1 mes es de 15 m3, promedio
que efectivamente se aplicó en los periodos reclamados

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información
Comercial  de  la  Empresa  se  concluye  que  los  consumos  facturados  a  la  matrícula  No.
1853654 por la Empresa, respecto a los periodos de Octubre 2018 por 15 m3, Noviembre
2018 por 15 m3, Diciembre 2018 por 15 m3, Enero 2019 por 15 m3 y Febrero 2019 por
14  m3,  SON  CORRECTOS,  por  lo  cual,  no  serán  objeto  de  modificación  o  reliquidación
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con
el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARY  LUZ
VASQUEZ  VALENCIA  identificado  con  C.C.  No.  31415809  por  concepto  de
INCONFORMIDAD CON EL AFORO 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) MARY LUZ VASQUEZ VALENCIA enviando citación a Dirección de
Notificación:, CR 4 # 12- 04 CS 1 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO  3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  MARY  LUZ  VASQUEZ  VALENCIA  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1853654  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 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233224-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) SALVADOR VARGAS 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
233224-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario SALVADOR VARGAS

Matrícula No 740134

Dirección para Notificación
MZ 2 BLQ 2 APTO 301 CIUDAD PEREIRA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2861643
Resolución No. 233224-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233224 de 1 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE MARZO DE 2019 el (la) señor(a) SALVADOR VARGAS identificado con
C.C.  No.  13811268,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  233224
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 740134 Ciclo: 8
ubicada en: MZ 2 BLQ 2 APTO 301 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 740134, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Febrero 154 m3 145 m3 9 m3 9 m3
Consumo por diferencia de

lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al
cliente  el  día  5  de  Marzo  del  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del
predio en presencia del  señor  SALVADOR VARGAS,  identificado con CC N°  13.811.268,
con el fin de descartar inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, realizando la
siguiente  observación:  “Se  revisó  el  apartamento,  hay  mala  lectura,  está  en  145
metros.  El  medidor  está  funcionando  normalmente,  no  está  frenado.  Este
apartamento esta solo desde marzo del 2017, lo ocupan esporádicamente. No existen
fugas,  instalaciones  en  buen  estado.  Lectura  Actual:  145  m3”  Situación  que  no  da
claridad  sobre  las  causas  que  pueden  estar  generando  los  consumos  reclamados,
diferentes a la de la utilización normal del servicio.

Ahora bien, al hacer un análisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar
la visita el dia 6 de Marzo, en donde manifiesta que se realizó una mala lectura ya que el
medidor permanece en 145 m3 y no en 154 m3 como lo manifestó el grupo de visita previa
a la facturación el dia 25 de Febrero del 2019 según refiere nuestro sistema, por lo cual es
procedente reliquidar el consumo en 9 m3.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matrícula No. 740134 por la Empresa, respecto al período de  FEBRERO 2019 por 9
m3,  NO SON CORRECTOS,  ya  que  se  está  facturando  por  la  diferencia  que  arrojo  una
errónea  toma  de  lectura,  por  lo  cual,  se  procederá  a  reliquidar  el  consumo  del  periodo
Febrero  2019  de  154  m3  a  145  m3  por  parte  de  éste  Departamento,  actuando  de



conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -29469 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-2 477 0 9 0 15509 -15509

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-2 477 0 0 0 -3 3

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-2 477 0 9 0 13962 -13962

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-2 477 0 0 -5 -3 -1

FUNDAMENTOS LEGALES:

 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por SALVADOR VARGAS
identificado  con  C.C.  No.  13811268  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) SALVADOR VARGAS enviando citación a Dirección de Notificación:,
MZ 2 BLQ 2 APTO 301 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la  fecha de notificación de la  presente resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  SALVADOR  VARGAS  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 740134 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 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233218-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

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

Resolución No
233218-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario DIEGO QUINTERO

Matrícula No 709782

Dirección para Notificación
MZ 13 CS 8 VILLA ALBANIA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2861653

Resolución No. 233218-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233218 de 1 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE MARZO DE 2019 el (la) señor(a) DIEGO QUINTERO identificado con
C.C.  No.  10111740,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  233218
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 709782 Ciclo:
12 ubicada en la dirección: MZ 13 CS 8 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 709782, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Febrero 130 m3 130 m3 0 m3 18 m3 Cobro por aforo
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al
cliente  el  día  4  de  Marzo  del  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del
predio  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo  facturado,
realizando  la  siguiente  observación:  “Se  revisó  el  predio,  el  medidor  no  está  frenado,
funciona  normalmente,  no  utilizan  el  servicio  ya  que  el  predio  lo  utilizan  como
bodega. Lectura Actual: 130 m3.”  

Con relación  al  consumo facturado,  como consecuencia  de  lo  manifestado  en  el  sistema
por parte del departamento de facturación el día 22 de Febrero del 2019, acerca de que el
medidor  se  encuentra  frenado  y  se  cuenta  con  una  ocupación  de  3  personas,  se
procedió  a  generar  facturación  por  concepto  de  aforo  individual,  el  cual  es  de  6  m3  por
persona, es decir, al contar con una ocupación de 3 personas el aforo total es de 18 m3.

Ahora bien,  al  hacer  un análisis  de la  información obtenida en el  sistema y el  reporte  del
funcionario encargado de hacer la visita el día 4 de Marzo del 2019,  en donde manifiesta
que el medidor se encuentra en buen estado y no utilizan el servicio debido a que el predio
lo utilizan como bodega, se evidencia la inconsistencia presentada en la facturación por lo
cual se procederá a reliquidar el consumo facturado en el periodo de Febrero 2019 por 18
m3.



De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información
Comercial  de  la  Empresa  se  concluye  que  los  consumos  facturados  a  la  matrícula  No.
709782 por la Empresa, respecto al período de FEBRERO DE 2019 por 18 m3  NO SON
CORRECTOS,  por  lo  cual,  se  procederá  por  parte  de  este  Departamento  a  reliquidar  el
consumo facturado de la  siguiente  manera:  de  18  m3 a  0  m3,  actuando  de  conformidad
con la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o.   Declarar PROCEDENTE el  reclamo presentado por  DIEGO QUINTERO
identificado  con  C.C.  No.  10111740  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)  DIEGO QUINTERO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,
MZ 13 CS 8 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: DIEGO QUINTERO la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 709782 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 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233200-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ANITA GRACIELA CHECA 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
233200-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario ANITA GRACIELA CHECA

Matrícula No 1678051

Dirección para Notificación
CL 40 BIS  # 5- 19 APTO 4 GETSEMANI

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2861645
Resolución No. 233200-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233200 de 1 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  1  DE  MARZO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  ANITA  GRACIELA  CHECA
identificado con C.C. No. 67018634, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  233200  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1678051 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CL 40 BIS  # 5- 19 APTO 4 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-2.

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)

Encontrándose:

El   equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  de
Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A  E.S.P.,  se  efectuó  visita  al  predio  el  día  5  de
marzo  de  2019,  en  la  cual  fue  imposible  realizar  la  visita  técnica  ya  que  al  predio  no  se
pudo ingresar, de igual manera se llamó a la usuaria y nos manifestó que llamaría alguien
para que atendiera la visita, se esperó por 15 minutos y no llegó nadie, se volvió a llamar a
la  usuaria  y  apago  el  teléfono;  le  recomendamos  al  usuario  o  suscriptor  en  próximas
oportunidades en la  solicitud de visitas técnicas establecer  la hora y el lugar para nosotros
poder realizar las revisiones técnicas correspondientes  a las instalaciones del inmueble. 

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

Ahora bien, con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor
se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se
observó  que  la  Empresa  durante  el  periodo  de  FEBRERO  de  2019  que  es  objeto  de  la
presente  reclamación  ha  facturado  consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el  medidor,
cuando  el  medidor  está  funcionando  correctamente  el  consumo  se  determina  por  la
diferencia  entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el
consumo indica la utilización del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa  la  diferencia  de  lectura  marcada  por  el  medidor  entre  cada  periodo,  la  lectura
reportada  para  el  periodo  de  febrero  de  2019  fue  de  207  mts3  que  respecto  a  los
registrados por el aparato de medida durante el periodo de enero de 2019 es de  182 mts3,
lo  que  indica  una  diferencia  de  25  mts3,  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.

Concluyéndose que:



Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo
de febrero de 2019, que son objeto de la presente reclamación, son correctos y no serán
objeto  de  modificación  alguna.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,  garantizándole  al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando así
cumplimiento a la legislación vigente. 

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  ANITA
GRACIELA  CHECA  identificado  con  C.C.  No.  67018634  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)  ANITA  GRACIELA  CHECA  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CL 40 BIS  # 5- 19 APTO 4 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

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



cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1678051  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 2019

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. 233206-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CARLOS EDUARDO RODRIQUEZ
BLANCO  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
233206-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario CARLOS EDUARDO RODRIQUEZ BLANCO

Matrícula No 1626977

Dirección para Notificación
MZ 43 B CS 1 VILLA DEL PRADO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2861655

Resolución No. 233206-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233206 de 1 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE MARZO DE 2019 el  (la)  señor(a)  CARLOS EDUARDO RODRIQUEZ
BLANCO identificado con C.C. No. 91540800, obrando en calidad de Arrendatario presentó
RECLAMO  No.  233206  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  1626977  Ciclo:  5  ubicada  en  la  dirección:  MZ  43  B  CS  1  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-2.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 1626977, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Febrero 285 m3 260 m3 25 m3 25 m3 Cobro por diferencia de lectura
Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al
cliente  el  día  5  de  Marzo  del  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del
predio  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo  facturado,
realizando  la  siguiente  observación:  “Se  llama  al  teléfono  y  no  contesta,  se  vistió  el
predio, está solo. Lectura Actual: 309 m3”, situación que no da claridad sobre las causas
que  pueden  estar  generando  los  consumos  reclamados,  diferentes  a  la  de  la  utilización
normal del servicio.

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

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



De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matrícula No. 1626977 por la Empresa, respecto al periodo de FEBRERO 2019 por 25
m3,  SON  CORRECTOS,  ya  que  se  está  facturando  por  concepto  de  consumo  por
diferencia de lectura, teniendo como conclusión de la causal del consumo la utilización del
servicio, por lo cual, no será objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de éste
Departamento,  ya  que la  Empresa ha actuado  de  conformidad  con  el  artículo  146  de  la
Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  CARLOS
EDUARDO  RODRIQUEZ  BLANCO  identificado  con  C.C.  No.  91540800  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)  CARLOS  EDUARDO  RODRIQUEZ  BLANCO  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, MZ 43 B CS 1 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO  3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  CARLOS  EDUARDO  RODRIQUEZ
BLANCO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1626977 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 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233278-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  LEPOLDINO  MOSQUERA
RENTERIA  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
233278-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario LEPOLDINO MOSQUERA RENTERIA

Matrícula No 1781905

Dirección para Notificación
MZ 35 CS 9 EL REMANSO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2861942

Resolución No. 233278-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233278 de 4 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  4  DE  MARZO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  LEPOLDINO  MOSQUERA
RENTERIA  identificado  con  C.C.  No.  1093535342,  obrando  en  calidad  de  Propietario
presentó RECLAMO No. 233278 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  1781905  Ciclo:  7  ubicada  en  la  dirección:  MZ  35  CS  9  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-12,2019-2,2019-1,2018-10,2018-11.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 1781905, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Febrero 325 m3 320 m3 5 m3 5 m3
Consumo por diferencia de

lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al
cliente  el  día  5  de  Marzo  del  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del
predio  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo  facturado,
realizando  la  siguiente  observación:  “Se  visitó  el  predio  el  cual  está  desocupado,  se
comunica con el usuario quien manifiesta que se encuentra laborando y que ya había
pagado el  recibo y que dejáramos eso así  que ya lo  que paso paso,  que la  casa la
tenían era para la venta. Lectura Actual: 327 m3” Situación que no da claridad sobre las
causas  que  pueden  estar  generando  los  consumos  reclamados,  diferentes  a  la  de  la
utilización normal del servicio.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matrícula No. 1781905 por la Empresa, respecto al período de FEBRERO 2019 por 5
m3,  SON  CORRECTOS,  ya  que  se  está  facturando  por  concepto  de  consumo  por
diferencia  de  lectura,  teniendo  como  conclusión  de  la  causal  del  consumo  elevado  la
utilización  del  servicio,  por  lo  cual  no  serán objeto  de  modificación  o  reliquidación  alguna
por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la  Empresa  ha  actuado  de  conformidad  con  el
artículo 146 de la Ley 142 de 1994.



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

FUNDAMENTOS LEGALES:

 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LEPOLDINO
MOSQUERA  RENTERIA  identificado  con  C.C.  No.  1093535342  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) LEPOLDINO MOSQUERA RENTERIA enviando citación a Dirección
de Notificación:, MZ 35 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: LEPOLDINO MOSQUERA RENTERIA la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1781905  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 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233262-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

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

Resolución No
233262-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario LUZ MARINA LEONEL RIOS

Matrícula No 19617142

Dirección para Notificación
CL 73  G CS 34 LA ALBANIA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2862060
Resolución No. 233262-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233262 de 4 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  4  DE  MARZO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  LUZ  MARINA  LEONEL  RIOS
identificado con C.C. No. 42073763, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  233262  consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,
REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 19617142 Ciclo: 12 ubicada en la dirección: CL 73  G CS 34 LA ALBANIA  QUEBRADA
EL OSO VIA 3 CANCHAS en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.
 
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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el  7  DE
MARZO DE 2019  por parte del equipo de revisores del Departamento de Servicio
al Cliente,  se determinó que el inmueble cuenta con la disponibilidad del servicio
de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1715MMRSA107339AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  81  m3.  la
zona  no  esta  pavimentada,   la  acometida  de  alcantarillado  se  hizo  en  tierra,   la
distancia  de  la  caja  de  inspección  a  la  recamara  del  sector  es  de
aproximadamente  15  mt.    La  inconformidad  de  la  sra.  LUZ  MARINA  LEONEL
RIOS,  es por el cobro de la conexión de alcantarillado,   argumentando que ella
hizo  la  caja  de  inspección,   SE  OBSERVA  QUE  LA  ACOMETIDA  DE
ALCANTARILLADO  FUE  HECHA  EN  TIERRA  Y  LA  RECAMARA  ESTA  A  15  MT
APROXIMADAMENTE.  USUARIA AFIRMA QUE ELLA HIZO LA CAJA DE INSPECCIÓN.

Que  el  costo  de  la  construción  y  mantenimiento  de  las  acometidas,   las  debe
asumir  el  propietario  del  inmueble o el  suscriptor,  por  mandato  legal    distinto  al
mantenimiento  de  las  redes  públicas  que  si  corre  por  cuenta  de  la  Empresa,
situación que no es la que ocurre en el caso que ocupa nuestro interés, pues para
este  despacho  no  cabe  duda   que  la  ejecución  técnica  realizada  mediante
cumplido  No 378573238,  corresponde  a  la  conexión  que  solicitó  la  señora   LUZ
MARINA LEONEL RIOS,  para el predio con  matricula No 19617142,  ubicado en
la CL 73  G CS 34 LA ALBANIA  QUEBRADA EL OSO VIA 3 CANCHAS,   razón por la
cual se le liquidó el valor del trabajo respectivo.   La Empresa suministró la tuberia
novafort  13  mt,   fue  necesario  hacer  ruptura  en  tierra  de  12.30  x  0.50  x1.0  mt  
profundida aproximada de 1 mt,  y de ancho 0.50 mt.  

En  la  revisión  técnica  efectuada  el  día  7  de  marzo  de  2019,   se  observó  que
efectiamente se realizó obra en tierra para conectar la acometida de alcantarillado
del predio reclamante. Se adjunta copia de la orden de trabajo 2825890,  la cual
fue  recibida  a  satisfacción  por  la  sra  LUZ  MARINA  LEONEL  RIOS,   identificada
con la cédula de ciudadania N° 42.073.763.



El costo del trabajo realizado se liquida en forma global,  de acuerdo a los metros
lineales del trabajo realizado,  en este caso particular fueron 12.30 mt  en tierra   y
se liquidan como zona verde  y  la construcción de la caja de inspección completa
con tapa de protección   y se  liquidaron conforme a la Directiva de Precios N° 098
del 24 de marzo de 2017.

 
Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del
cumplido  N°  378573238,  por  valor  de  $3.654.829   financiado  en  36  cuotas
mensuales,   de  acuerdo  al  estrato  socioeconomico  en  el  cual  se  encuentra
ubicado el predio,   cada cuota por valor  de $116.221,61  por considerar que las
actuaciones  de  la  Empresa  enmarcan  dentro  del  orden  constitucional  y  legal
vigente  en  materia  de  servicios  públicos  domiciliarios  y   no  se  ordenará  la
reliquidación de los saldos facturados por el concepto de instalación domiciliaria  y



no expedirá factura diferente para el periodo de FEBRERO  de 2019  relacionada
con los  servicios  que de manera  diligente  y  cierta  le  ha  prestado la  Empresa  al
predio  con  matricula  No  19617142   para  que  pueda  acceder  al  servicio  de
alcantarillado en forma continua y eficiente,  

Si  considera  que  el  valor  de  las  cuotas  mensuales,  esta  muy alto  para  su
capacidad  económica,   se  le  informa  que  puede  solicitar  con  la  Jefe  del
Departamento  de  Cartera  y  Facturación,  estudiar  su  caso  particular,   para
ampliar las cuotas de la financiación.   

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).

11. Acometida  de  alcantarillado. Derivación  que  parte  de  la  caja  de  inspección
domiciliaria y, llega hasta la red secundaria de alcantarillado o al colector.

(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)



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)."

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LUZ  MARINA
LEONEL  RIOS  identificado  con  C.C.  No.  42073763  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)  LUZ  MARINA  LEONEL  RIOS  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CL 73  G CS 34 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  LUZ  MARINA  LEONEL  RIOS  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19617142 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 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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





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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233272-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) DIANA MILENA DIAZ CASTAÑEDA
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
233272-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario DIANA MILENA DIAZ CASTAÑEDA

Matrícula No 1782630

Dirección para Notificación
MZ 27 CS 13 EL REMANSO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 233272-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233272 de 4 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE MARZO DE 2019 el (la) señor(a) DIANA MILENA DIAZ CASTAÑEDA
identificado con C.C. No. 42154143, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
233272 consistente en: COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de
la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1782630 Ciclo: 7
ubicada en la dirección: MZ 27 CS 13 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.

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)

En atención a su escrito petitorio radicado el día 4 de marzo de 2019, mediante el cual la
usuaria manifiesta su inconformidad con el cobro de la reconexión del servicio por un valor
de  $38.093  en  el  periodo  de  febrero  de  2019,  según  el  usuario  nunca  le  cortaron;  lo
referente  al  predio  ubicado  en  la  MZ  27  CS  13  barrio  El  Remanso,  con  matrícula  de
servicios públicos No 1782630, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

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 suspensión de servicio se llevó a cabo
el  día  28  de  enero  de  2019  y  el  pago  se  realizó  el  día  4  de  febrero  de  2019,  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.

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de reconexión del  servicio
facturado  a  la  matrícula  No.  1782630,  por  haber  realizado  el  pago  de  manera
extemporánea,  así  las  cosas,  no  se  procederá  a  reliquidar  por  dicho  concepto;
adicionalmente  se  recomienda  al  usuario  cancelar  de  manera  oportuna  las  facturas  por
concepto del servicio, evitando futuros procedimientos de corte y reconexión.

Concluye 
 
Por  lo  expuesto  anteriormente  y en  acatamiento  del  contenido  normativo  de  los  artículos
96, 140 y 142 de la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que el cobro de la reconexión
en el periodo de febrero de 2019 está ajustado a derecho y no habrá modificación alguna. 

 FUNDAMENTOS LEGALES
 

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

ARTÍCULO  140  de  la  Ley   142  de  1994.  SUSPENSIÓN  POR  INCUMPLIMIENTO.
<Artículo  modificado  por  el  artículo  19  de  la  Ley  689  de  2001.  El  incumplimiento  del
contrato  por  parte  del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  del  servicio  en  los
eventos señalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en



los siguientes:

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por  DIANA MILENA
DIAZ  CASTAÑEDA identificado  con  C.C.  No.  42154143  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) DIANA MILENA DIAZ CASTAÑEDA enviando citación a Dirección de
Notificación:, MZ 27 CS 13 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 MILENA DIAZ  CASTAÑEDA  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1782630  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 2019

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. 233254-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JULIE PAULINE SABOGAL GOMEZ
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
233254-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario JULIE PAULINE SABOGAL GOMEZ

Matrícula No 862672

Dirección para Notificación
CL 95 # 17- 55 BLQ U APTO 102 EL CAMPIN

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2862166

Resolución No. 233254-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233254 de 4 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE MARZO DE 2019 el (la) señor(a) JULIE PAULINE SABOGAL GOMEZ
identificado  con  C.C.  No.  65631566,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó
RECLAMO  No.  233254  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado N° 862672 Ciclo: 13 ubicada en: CL 95 # 17- 55 BLQ U APTO 102 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-2

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 862672, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Febrero 508 m3 508 m3 0 m3 18 m3 Cobro por aforo
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al
cliente  el  día  6  de  Marzo  del  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del
predio  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo  facturado,
realizando la siguiente observación:  “Se revisó el apartamento, está desocupado hace
un  día,  el  medidor  está  frenado,  vivían  dos  personas  hace  un  año.  Lectura  Actual:
508 m3.”  

Con relación  al  consumo facturado,  como consecuencia  de  lo  manifestado  en  el  sistema
por parte del departamento de facturación el día 25 de Febrero del 2019, acerca de que el
medidor  se  encuentra  frenado  y  se  cuenta  con  una  ocupación  de  3  personas,  se
procedió  a  generar  facturación  por  concepto  de  aforo  individual,  el  cual  es  de  6  m3  por
persona, es decir, al contar con una ocupación de 3 personas el aforo total es de 18 m3.

Ahora bien,  al  hacer  un análisis  de la  información obtenida en el  sistema y el  reporte  del
funcionario encargado de hacer la visita el día 6 de Marzo del 2019,  en donde manifiesta
que  el  medidor  efectivamente  esta  frenado  y  que  se  cuenta  con  una  ocupación  de  2
personas,  se  evidencia  la  inconsistencia  presentada  en  la  facturación  dado  que  se  debió



haber efectuado el cobro por aforo individual solo para 2 personas, es decir, 12 m3.

De igual modo, se le recomienda al usuario que solicite a la empresa la instalación de un
nuevo medidor  en  el  predio  para  así  obtener  una efectiva  diferencia  de  lectura  y de  este
modo evitar que se le siga facturando por concepto de aforo.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información
Comercial  de  la  Empresa  se  concluye  que  los  consumos  facturados  a  la  matrícula  No.
862672 por la Empresa, respecto al período de FEBRERO DE 2019 por 18 m3  NO SON
CORRECTOS, por lo cual, se procederá por parte de este Departamento a reliquidar en 6
m3  el  consumo  facturado  de  la  siguiente  manera:  de  18  m3  a  12  m3,  actuando  de
conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -19647 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-2 465 12 18 18617 27925 -9308

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-2 465 12 18 20678 31018 -10339

FUNDAMENTOS LEGALES:
 

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JULIE  PAULINE
SABOGAL  GOMEZ  identificado  con  C.C.  No.  65631566  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)  JULIE  PAULINE SABOGAL GOMEZ enviando  citación  a  Dirección
de Notificación:, CL 95 # 17- 55 BLQ U APTO 102 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: JULIE PAULINE SABOGAL GOMEZ la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 862672 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 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233260-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

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

Resolución No
233260-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario FRANCISCO ANTONIO CORREA

Matrícula No 1526656

Dirección para Notificación
MZ 13 CS 177 NARANJITO

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. 233260-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019

 
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233260 de 4 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en  fecha  4  DE MARZO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  FRANCISCO  ANTONIO  CORREA
identificado con C.C. No. 10013165, obrando en calidad de Representante Legal presentó
RECLAMO  No.  233260  consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,
REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1526656 Ciclo: 10 ubicada en: MZ 13 CS 177 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2

Una vez verificado el  Sistema de Información Comercial  se encontró que para  el  período
de ENERO 2019  el  predio de  matrícula  N° 1526656 presentaba edad  de  facturación  3  
(número de facturas sin cancelar) por valor de $74.340, mediante la factura No. 45676809,
con fecha límite de pago el 31 de Enero del 2019. 

Se  pudo  observar,  que  el  día  8  de  Enero  del  2019  a  las  9:37  am,  se  generó  orden  de
corte, para lo cual se desplazó el personal operativo al predio con la finalidad de suspender
el  servicio  el  día  14  de  Enero  del  2019  a  las  4:00  pm,  procedimiento  que  no  se  hizo
efectivo según refiere el sistema de información comercial.

De igual modo, el día 4 de Febrero del 2019 a las 5:00 pm,  al no encontrarse ingresado
en el sistema el pago dentro de la fecha límite establecida, se generó orden de corte, para
lo cual se tomo en cuenta la ejecución del corte del día 8 de Enero del 2019 a la 9:37 am.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedió a revisar el sistema
de información comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha
limite otorgada, es decir, el 4 de Febrero del 2019 en la sucursal de Aguas y Aguas en
el Barrio Cuba, a las 9:47 am, es decir, con posterioridad a la fecha límite de pago y
anterioridad a  la  ejecución del  procedimiento  de  suspensión,  de  este  modo  se  hace
evidente  que  se  presentaron  inconsistencias  y  anomalías  en  las  generaciones  de  los
cortes, por lo cual, se declara PROCEDENTE la reliquidación por el valor del procedimiento
ejecutado.
.

Así las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el
(la) señor (a) FRANCISCO A. CORREA, por lo tanto, los valores facturados por concepto



de reconexión del servicio en la facturación del período de FEBRERO 2019,  serán objeto
de reliquidación.

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

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

RECONE
XION DEL
SERVICI

O

2019-2 484 0 0 0 38093 -38093

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  FRANCISCO
ANTONIO CORREA identificado con C.C. No. 10013165 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) FRANCISCO ANTONIO CORREA enviando citación a Dirección de
Notificación:, MZ 13 CS 177 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:  FRANCISCO  ANTONIO  CORREA  la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1526656 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 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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





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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233266-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

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

Resolución No
233266-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario JORGE HERNANDEZ

Matrícula No 1065853

Dirección para Notificación
MZ 5 CS 13 DORADO D - VILLA CONSOTA

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. 233266-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233266 de 4 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en  fecha  4  DE  MARZO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  JORGE  HERNANDEZ  identificado
con C.C. No. 9790031, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 233266
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1065853 Ciclo:
11 ubicada en: MZ 5 CS 13 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2

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)

Encontrándose:

El   equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  de
Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A  E.S.P.,  se  efectuó  visita  al  predio  el  día  5  de
marzo  de  2019,  en  la  cual  fue  imposible  realizar  la  visita  técnica  ya  que  al  predio  no  se
pudo ingresar, ya que la persona que se encontraba en el inmueble no permitió el ingreso
para revisar la  instalaciones internas del  predio,  le  recomendamos al  usuario o suscriptor
en próximas oportunidades en la  solicitud de visitas técnicas establecer  la hora y el lugar
para nosotros  poder  realizar  las  revisiones  técnicas  correspondientes   a  las  instalaciones
del inmueble. 

Razón por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991
Artículo  53,  que  dice  “si  su  reclamación  requiere  de  visita(s)  técnica(s)  por  parte  de  los
representantes de la Empresa responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar  la
realización de dichas visitas” 
 
El grupo de Operaciones de la Empresa reportó que en el inmueble se presentó una fuga
en el medidor, el día 13 de febrero de 2019. Cuando la “fuga es imperceptible y haya sido
detectada por la entidad, esta no facturará los consumos originados por esta causa” por lo
tanto en el  periodo de febrero de 2019 se reliquidara,  cobrándole al  usuario  un  promedio
basándonos en el historial de los consumos del predio que era de 8 mt3. 

Concluye 

Que en fundamento de los argumentos expuestos, se reliquidara el consumo facturado en
el  periodo  de  febrero  de  2019,  predio  con  fuga  interna.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es
correcto, garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento
que lo requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente.  

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -13360 detallado así:



Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2019-2 408 8 13 -5294 -8602 3309

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-2 408 0 0 -4 -5 1

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-2 408 8 14 12411 21719 -9308

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-2 408 8 13 -4766 -7744 2979

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-2 408 8 14 13786 24125 -10339

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 JORGE HERNANDEZ
identificado  con  C.C.  No.  9790031  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) JORGE HERNANDEZ enviando citación a Dirección de Notificación:,
MZ 5 CS 13 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:  JORGE  HERNANDEZ  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 1065853 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 2019

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. 233302-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

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

Resolución No
233302-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA EUGENIA SANCHEZ

Matrícula No 1684802

Dirección para Notificación
MZ 7 CS 18 EL ROSAL BAJO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2862202

Resolución No. 233302-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233302 de 5 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  5  DE  MARZO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  MARIA  EUGENIA  SANCHEZ
identificado con C.C. No. 42126997, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  233302  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1684802 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: MZ 7 CS 18 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-2.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 1684802, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Febrero 244 m3 224 m3 20 m3 20 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas
al  consumo  normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  atención  al
Cliente  con  la  revisión  al  predio,  en  presencia  del  (la)  señor  (a)  MARIA  E.  SANCHEZ,
identificada con la C.C No. 42.126.997, practicada el día 11 de Marzo del 2019, en la que
se realizaron las  siguientes  observaciones:  “Se  revisó  el  predio  el  cual  existe  fuga  en
sanitario por tapón agua stop. Lectura Actual:  255 m3” Situación que se puede inferir
es el motivo del alto consumo para los periodos reclamados.

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

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información
Comercial  de  la  Empresa  se  concluye  que  el  consumo  facturado  a  la  matrícula  No.
1684802  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  FEBRERO  2019  por  20  m3,  SON



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

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA EUGENIA
SANCHEZ identificado con C.C.  No.  42126997 por  concepto  de  INCONFORMIDAD CON



EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  MARIA  EUGENIA  SANCHEZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 7 CS 18 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO  3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  MARIA  EUGENIA  SANCHEZ  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1684802  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 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233314-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

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

Resolución No
233314-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario JHON JAIRO ZAPATA

Matrícula No 481531

Dirección para Notificación
CL 72 # 23 B- 65 CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2862207
Resolución No. 233314-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233314 de 5 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5  DE MARZO DE 2019 el  (la)  señor(a)  JHON JAIRO ZAPATA identificado
con  C.C.  No.  10021299,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  233314
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 481531 Ciclo:
11  ubicada  en  la  dirección:  CL  72  #  23  B-  65  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-2,2019-1.

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

Encontrándose: 

En la revisión técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atención al
Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A.S.  ESP,  visita
efectuada  el  día  6  de  marzo  de  2019  se  encontró  que  en  el  inmueble  funciona  un
Supermercado, y no tienen equipo de medida, por lo cual no se puede obtener un consumo
real de inmueble. El grupo de Control de Perdidas no Técnicas el día 28 de enero de 2019
reportó que el inmueble tenía el servicio directo, además no constituye para la Empresa la
garantía de la no-utilización del servicio por parte del usuario o suscriptor del inmueble.

Ahora bien, revisado el Sistema de Información Comercial no se observa ninguna solicitud
de  retiró  del  medidor  por  parte  de  la  Empresa  para  realizarle  pruebas  de  calibración,  ni
reporte del usuario por hurto del equipo de medida; se enviará copia al grupo de Control de
Pérdidas  no  Técnicas  para  que instale  el  medidor  y así  poder  establecer  el  consumo del
predio.

El cobro por consumo de acueducto se hace de acuerdo con la  diferencia de lectura que
registre el medidor; pero, como este predio se encuentra con el servicio directo, el cobro del
consumo se realizó con base en el promedio histórico del inmueble, como se establece en
el  inciso  2  del  artículo  146  de  la  Ley  142  de  1994   el  cual  dice:   “Cuando,  sin  acción  u
omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con
instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según  dispongan  los  contratos
uniformes,  con  base  en  consumos  promedios  de  otros  períodos  del  mismo  suscriptor  o
usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.” 

En los artículos 144,145 y 146 de la Ley 142 de 1994, nos enuncia que la medición es un
derecho  y  una  obligación  contractual  tanto  para  el  suscriptor  como  para  el  prestador  del
servicio,  ya  que constituye  en  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. 

Concluye: 

Por  lo  anterior,  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A.S.   E.S.P.  



encuentra no procedente su petición dado que los consumos facturados en los periodos de
enero  y  febrero  de  2019  a  la  matrícula  N°  481531  se  realizó  con  base  en  el  promedio
histórico del inmueble, dichos consumos se encuentran ajustado a derecho y no será objeto
de modificación alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizándole al usuario o
suscriptor  la  disponibilidad  del  servicio  en  el  momento  que  lo  requiera,  dando  así
cumplimiento a la legislación vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

Artículo  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 145 de la Ley 142 de 1994 Control sobre el funcionamiento de los medidores.
Las condiciones uniformes del contrato permitirán tanto a la empresa como al suscriptor o
usuario  verificar  el  estado  de  los  instrumentos  que  se  utilicen  para  medir  el  consumo;  y
obligarán a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no se alteren. Se permitirá a
la  empresa,  inclusive,  retirar  temporalmente  los  instrumentos  de  medida  para  verificar  su
estado.

 
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  JHON  JAIRO
ZAPATA identificado con C.C. No. 10021299 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) JHON JAIRO ZAPATA enviando citación a Dirección de Notificación:,
CL 72 # 23 B- 65 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: JHON JAIRO ZAPATA la cancelación de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 481531 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 2019

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. 233326-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ANA  MILENA NICHOLLS 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
233326-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario ANA  MILENA NICHOLLS

Matrícula No 1111160

Dirección para Notificación
HDA.S/JOSE CS 2 -CURVA.SA CERRITOS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2862686

Resolución No. 233326-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233326 de 6 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE MARZO DE 2019 el (la) señor(a) ANA  MILENA NICHOLLS identificado
con  C.C.  No.  42056423,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  233326
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1111160 Ciclo:
13  ubicada  en  la  dirección:  HDA.S/JOSE  CS1  -CURVA.SA  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-2.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 1111160, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Febrero 1926 m3 1915 m3 11 m3 11 m3
Consumo por diferencia de

lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al
cliente el día 12 DE MARZO DEL 2019, procediendo con la revisión de las instalaciones del
predio  en  presencia  del  (la)  señor  (a)RUBEN  D.  VALDES,  identificada  con  CC  N°
75.055.201, con el fin de descartar inconsistencias o anomalías en el consumo facturado,
realizando la siguiente observación: “Se revisó el predio, está desocupado hace varios
meses.  No  existen  fugas,  instalaciones  en  buen  estado,  no  se  observan
reparaciones.  Lectura Actual:  1926 m3”  Situación que no da claridad sobre las  causas
que  pueden  estar  generando  los  consumos  reclamados,  diferentes  a  la  de  la  utilización
normal del servicio.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matrícula No. 1111160 por la Empresa, respecto al período de FEBRERO de 2019 por
11  m3,  SON  CORRECTOS,  ya  que  se  está  facturando  por  concepto  de  consumo  por
diferencia  de  lectura,  teniendo  como  conclusión  de  la  causal  del  consumo  elevado  la
utilización  del  servicio,  por  lo  cual  no  serán objeto  de  modificación  o  reliquidación  alguna
por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la  Empresa  ha  actuado  de  conformidad  con  el
artículo 146 de la Ley 142 de 1994.



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

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  ANA   MILENA
NICHOLLS identificado con C.C. No. 42056423 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los



considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  ANA   MILENA  NICHOLLS  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:,  HDA.S/JOSE  CS  2  -CURVA.SA  haciéndole  entrega  de  una  copia  de  la
misma. 

ARTICULO  3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: ANA  MILENA NICHOLLS la cancelación
de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1111160 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 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233344-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

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

Resolución No
233344-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario LUZ ENETH CAICEDO SALAZAR

Matrícula No 138545

Dirección para Notificación
CR 1 # 19- 37 SALAZAR LONDONO

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. 233344-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233344 de 7 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en  fecha  7  DE MARZO DE 2019  el  (la)  señor(a)  LUZ  ENETH  CAICEDO  SALAZAR
identificado con C.C. No. 42070516, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  233344  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
138545 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CR 1 # 19- 37 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-2.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 138545, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Febrero 753 m3 725 m3 28 m3 28 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas
al  consumo  normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  atención  al
Cliente  con  la  revisión  al  predio,  en  presencia  del  (la)  señor  (a)  LUZ  E.  CAICEDO,
identificada con la C.C No. 42.070.516, practicada el día 8 de Marzo del 2019, en la que se
realizaron  las  siguientes  observaciones:  “Se  reviso  el  predio  y  hay  fuga  por  rebose.
Lectura Actual: 776 m3” Situación que se puede inferir es el motivo del alto consumo para
los periodos reclamados.

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

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información
Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matrícula No. 138545
por la Empresa, respecto al período de FEBRERO 2019 por 28 m3, SON CORRECTOS, la
empresa  llego  a  la  conclusión  de  que  esos  consumos  fueron  generados  por  la  fuga
externa,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de  reliquidación  o  modificación  por  parte  de  éste



Departamento,  ya  que la  Empresa ha actuado  de  conformidad  con  el  artículo  146  de  la
Ley 142 de 1994. 

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

FUNDAMENTOS LEGALES:

 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LUZ  ENETH



CAICEDO  SALAZAR  identificado  con  C.C.  No.  42070516  por  concepto  de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) LUZ ENETH CAICEDO SALAZAR enviando citación a Dirección de
Notificación:, CR 1 # 19- 37 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO  3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  LUZ  ENETH  CAICEDO  SALAZAR  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  138545  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 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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





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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233411-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

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

Resolución No
233411-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario BALTAZAR MARTINEZ

Matrícula No 19614247

Dirección para Notificación
balmarva@gmail.com SAN JOAQUIN

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. 233411-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233411 de 8 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 8 DE MARZO DE 2019 el (la)  señor(a) BALTAZAR MARTINEZ identificado
con C.C. No. 1088247781, obrando en calidad de Otros  presentó RECLAMO No.  233411
consistente en: PAGO SIN ABONO A CUENTA de la factura con matrícula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 19614247 Ciclo: 9 ubicada en: CARRERA 44 NO. 86 B -
05 MZ 2 TORRE 24 APTO 303 - en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-02 

Que  se  verificó  en  el  módulo  de  pagos  del  sistema  de  información  comercial  y
efectivamente el usuario efectuó el pago de la  factura N° 45669871  del periodo
de Enero de 2019,   fuera de la fecha límite de pago,  el día 21 de enero,   y ese
dia se habia generó la nueva factura del  periodo de FEBRERO DE 2019,  en la
cual se reflejó el cobro de los dos periodos,  por valor total de $75.720 con edad
de 2.

Que  el  sistema  comercial  automáticamente  abono  el  valor  cancelado  por  el
usuario el  día 21 de enero,   por  valor  de $19.110 al  saldo  de la  cuenta,   y a  la
fecha el  valor  a pagar  corresponde solo a la  factura N°  45824266,   por  valor  de
$56.610,   y debe solicitar  la copia de la Factura en el Centro de Servicios de la
Empresa ubicado en el Edificio Torre Central Piso 1.

Por lo anterior,   SE ACCEDIO  a la solicitud, de abonar el pago realizado el día 21
de enero de 2019 y se encuentra vigente la factura  por pagar de febrero por valor
de $56.610.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

En los contratos se pactará la forma, tiempo, sitio y modo en los que la empresa hará



conocer la factura a los suscriptores o usuarios, y el conocimiento se presumirá de derecho
cuando la empresa cumpla lo estipulado. Corresponde a la empresa demostrar su
cumplimiento

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  BALTAZAR
MARTINEZ identificado con C.C. No. 1088247781 por concepto de PAGO SIN ABONO A
CUENTA  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente  Resolución.  El
sistema de información comercial abono el pago realizado el 21 de enero de 2019.

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  BALTAZAR  MARTINEZ  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
balmarva@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE MARZO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233393-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LINA SUAREZ 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
233393-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario LINA SUAREZ

Matrícula No 1881176

Dirección para Notificación
MZ 13 CS 4 PS 2 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



Visita No. 2864143
Resolución No. 233393-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233393 de 11 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 11 DE MARZO DE 2019 el (la) señor(a) LINA SUAREZ identificado con C.C.
No.  42121237,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  233393
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1881176 Ciclo:
12 ubicada en: MZ 13 CS 4 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2

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)

Este Departamento se pronunciará respecto al  consumo facturado en el  período de FEBRERO de
2019.

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  en  el  período  de  FEBRERO  de
2019 el medidor registró de 3 m3 a 3 m3, arrojando una diferencia de lectura de 0 m3; sin embargo,
se facturó por promedio de 18 m3 porque tenía la observación de “MEDIDOR FRENADO”.

En visita  realizada el  13 de MARZO de 2019 se encontró medidor  No.  P1215MMCCA27351AA de
1/2”, registrando normal, con lectura de 3 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de
Información Comercial. Además, el revisor manifestó lo siguiente: “se observa que el predio es de 2
pisos y se encuentra arrendado. El medidor del reclamante no tiene consumo porque allí existe otro
medidor que surte los 2 pisos el cual es 0915MMCEL100890AA con lectura 1565.Cuando se visita el
predio  los  arrendatarios  del  1  piso  abren  llave  y  efectivamente  registra  el  medidor  antes
mencionado”.  Por  lo  anterior  la  Empresa  procederá  a  reliquidar  el  período  de  FEBRERO de  2019
según diferencia de lectura, es decir, 0 m3.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -42596 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-2 486 0 18 0 27925 -27925

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-2 486 0 0 -1 0 -1

VERTIMIE
NTO

2019-2 486 0 18 0 31018 -31018



ALCANTA
RILLADO

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-2 486 0 13 0 -7744 7744

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2019-2 486 0 13 0 -8602 8602

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  LINA  SUAREZ
identificado  con  C.C.  No.  42121237  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) LINA SUAREZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 13
CS 4 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la  fecha de notificación de la  presente resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LINA SUAREZ la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
1881176 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 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: salopez

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. 233389-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

Por medio de la cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  FRANCIA MONICA  CALDERON
CASTILLO  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
233389-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario FRANCIA MONICA  CALDERON CASTILLO

Matrícula No 563684

Dirección para Notificación
CL 32 # 14 B - 04 CS 1 PS 1 VILLA MERY

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. 233389-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233389 de 11 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 11 DE MARZO DE 2019  el  (la)  señor(a)  FRANCIA  MONICA  CALDERON
CASTILLO identificado con C.C. No. 42105600, obrando en calidad de Propietario presentó
RECLAMO  No.  233389  consistente  en:  ESTRATO  INCORRECTO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 563684 Ciclo: 5 ubicada en: CL
32 # 14 B - 04 CS 1 PS 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2

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)

En atención a su escrito petitorio radicado el día 11 de marzo de 2019, mediante el cual la
usuaria solicita reliquidar el periodo de febrero de 2019 por el cambio del estrato de 3 a 2;
lo referente al predio ubicado en la Calle 32 No 14 B 01 CS 1 Piso 1 barrio Villa Mery, con
matrícula de servicios públicos No 563684, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

La Empresa Aguas y Aguas de Pereira procedió de conformidad con la Ley al efectuar el
cambio del estrato del inmueble de tres (3) a dos (2);  por solicitud del usuario o suscriptor
del inmueble con matricula No 563684  la cual se le dio con el cumplido No 286887 del día
11 de marzo de 2019, previo aporte del certificado de la Secretaria de Planeación Municipal
de  Pereira,  teniendo  en  cuenta  la  aplicación  de  la  metodología  de  estratificación  del
Departamento  Nacional  de  Planeación  para  cabeceras  Municipales  tipo  1,  por  lo  tanto  la
Empresa procederá a reliquidar la diferencia en el periodo de febrero de 2019. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -6397 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-2 419 3 3 -1787 -591 -1196

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-2 419 0 0 0 -3 3

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-2 419 0 0 -5 0 -5

SUBSIDI 2019-2 419 0 0 -3756 -1242 -2514



C.F.ACUE

SUBSIDI
C.F.ALCA

NTA

2019-2 419 0 0 -2027 -670 -1357

SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2019-2 419 3 3 -1985 -657 -1329

FUNDAMENTOS LEGALES

 
ARTÍCULO  102  de  la  Ley  142  de  1994  Estratos  y  metodología.  Los  inmuebles
residenciales  a  los  cuales  se  provean  servicios  públicos  se  clasificarán  máximo  en  seis
estratos socioeconómicos así: 1) bajo-bajo, 2) bajo, 3) medio-bajo, 4) medio, 5) medio-alto,
y 6) alto.

Para tal  efecto  se  emplearán las  metodologías  que elabore  el  Departamento  Nacional  de
Planeación,  las  cuales  contendrán  las  variables,  factores,  ponderaciones  y  método
estadístico,  teniendo  en  cuenta  la  dotación  de  servicios  públicos  domiciliarios.  Ninguna
zona  residencial  urbana  que  carezca  de  la  prestación  de  por  lo  menos  dos  servicios
públicos domiciliarios básicos podrá ser clasificada en un estrato superior al cuatro (4)

ARTÍCULO  103de  la  Ley  142  de  1994  Unidades  espaciales  de  estratificación.  La
unidad  espacial  de  estratificación  es  el  área  dotada  de  características  homogéneas  de
conformidad  con  los  factores  de  estratificación.  Cuando  se  encuentren  viviendas  que  no
tengan las mismas características del conglomerado, se les dará un tratamiento individual.

ARTÍCULO 104 de la Ley 142 de 1994 Recursos de los usuarios. Toda persona o grupo
de  personas  podrá  solicitar  revisión  del  estrato  que  se  le  asigne.  Los  reclamos  serán
atendidos y resueltos en primera instancia por el comité de estratificación en el término de
dos meses y las reposiciones por la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios.  

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar  PROCEDENTE el  reclamo presentado por  FRANCIA  MONICA 
CALDERON  CASTILLO  identificado  con  C.C.  No.  42105600  por  concepto  de  ESTRATO
INCORRECTO 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)  FRANCIA  MONICA   CALDERON  CASTILLO  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, CL 32 # 14 B - 04 CS 1 PS 1 haciéndole entrega de una copia de
la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la  fecha de notificación de la  presente resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: FRANCIA MONICA  CALDERON CASTILLO la cancelación
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 563684 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 2019

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. 233404-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

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

Resolución No
233404-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA ISABEL  VILLA SANCHEZ

Matrícula No 1066927

Dirección para Notificación
MZ 15 CS 43 APTO 204 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



Visita No. 2865308
Resolución No. 233404-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233404 de 12 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE MARZO DE 2019 el (la)  señor(a) MARIA ISABEL  VILLA SANCHEZ
identificado  con  C.C.  No.  42074782,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó
RECLAMO No. 233404 consistente en: CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de
la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1066927 Ciclo: 10
ubicada en: MZ 15 CS 43 APTO 204 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2

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)

Encontrándose:

En la revisión técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atención al
Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A.S.  ESP,  visita
efectuada el día 13 de Marzo de 2019 se encontró el medidor frenado y con visor fisurado,
con una lectura acumulada de 137 mt3, predio con nivel de ocupamiento de 3 personas, las
instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningún
tipo  de  fugas  imperceptibles  que  induzcan  al  incremento   del  consumo.  El  objeto  de  la
presente  reclamación  son  los  consumos  facturados  por  la  Empresa  por  promedio  y  la
garantía del medidor.

Con respecto a la solicitud de la usuaria, la Empresa solo revisara los consumos facturados
en los últimos cinco periodos, es decir en los periodos de octubre, noviembre, diciembre de
2018, enero y febrero de 2019, tal como se establece en el artículo 154 de la Ley 142 de
1994  en  el  inciso  3  que  enuncia  “En  ningún  caso,  proceden  reclamaciones  contra  facturas  que
tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios públicos.” 

Ahora  bien,  con  respecto  a  los  consumos  facturados,  y  ante  la  imposibilidad  que  existe
para medir los consumos reales del predio se encontró que el medidor tenía la calidad de
frenado, la Empresa con base a lo estipulado en la Artículo 146 Inciso 2 de la Ley 142 de
1994, que enuncia: “Cuando, sin acción u omisión de las partes, durante un período no sea
posible  medir  razonablemente  con  instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá
establecerse, según dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios
de otros períodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios
de  suscriptores  o  usuarios  que  estén  en  circunstancias  similares,  o  con  base  en  aforos
individuales.”; es decir, se  procederá a reliquidar los consumos facturados en los periodos
de  octubre,  noviembre,  diciembre  de  2018,  enero  y  febrero  de  2019  con  base  en  el
promedio histórico real del inmueble que era de 18 mt3.  

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.



Hay que ordenar la instalación del nuevo medidor entre el periodo siguiente, por tal  razón
se remite copia al grupo de Control de Perdidas no Técnicas para la instalación del nuevo
equipo de medida. 
Con respecto  a  la  garantía  del  medidor,  revisado el  sistema de información  comercial  se
puede observar que el medidor fue instalado por la Empresa el día 25 de octubre de 2017 y
no ha cumplido con el  tiempo de garantía que es de 3  años;  por  lo  tanto,  se  solicitará  al
departamento de Control de Perdidas no Técnicas para que se instale un nuevo medidor y
se revise la garantía del medidor. Así mismo se le informa a la usuaria que los medidores
como todo bien de propiedad privada están bajo el cuidado y responsabilidad de su dueño y
corresponde a  éste  adoptar  las  medidas  de  seguridad  respectivas  para  prevenir  posibles
hurtos o daños”

El  contrato  de  condiciones  uniforme  en  la  CLAUSULA DECIMA.  “OBLIGACIONES  DEL
SUSCRIPTOR O USUARIO:   El suscriptor o usuarios tendrá las siguientes obligaciones:

Pagar el costo de la reposición de medidores y acometidas, una vez expirado el período de
garantía de buen servicio de tres (3) años, cuando los mismos han sido suministrados por
la Empresa. 

Parágrafo: La Empresa no hará efectiva la garantía establecida en el Artículo 4 del Decreto
229 de 2002, cuando la destrucción del medidor, o el daño en la acometida sean por hurto,
vandalismo o causas imputables al suscriptor o usuario. 

La  Empresa no reconocerá  garantía  a  usuario  o  suscriptor  en  los  casos  en  que  se  haya
realizado manipulación del medidor o acometidas sin autorización la Empresa, o en caso de
hurto.
 
De  igualmente  la  Oficina  Jurídica  de  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios,   en  el  concepto  510  de  2005,   formuló  la   siguiente  consideración  en  los
términos del artículo 25 del Código Contencioso Administrativo:

“1.  Tal  como  lo  señaló  esta  Oficina  Asesora  Jurídica  mediante  Concepto  SSPD  OJ
2004-469  el  pago  del  equipo  de  medición  corre  a  cargo  del  suscriptor  o  usuario  y  es  de
propiedad de quien haya asumido su costo, salvo que se trate de inmuebles por adhesión,
al tenor de lo dispuesto en el artículo 135 de la Ley 142 de 1994. En este orden de ideas,
en caso de hurto el  costo de  reposición  de  las  tapas  y  los  contadores  del  agua los  debe
asumir el usuario o suscriptor que hubiere pagado por tales bienes.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -127687 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-11 400 5 12 8616 20678 -12062

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-1 400 0 0 0 -3 3

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-2 400 5 14 7757 21719 -13962

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-2 400 5 14 8616 24125 -15509



CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-10 400 5 12 7757 18617 -10860

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-2 400 0 0 0 -2 2

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-12 400 0 0 0 -3 3

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-1 400 5 14 8616 24125 -15509

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-2 400 0 0 0 -4 4

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-10 400 5 12 8616 20678 -12062

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-11 400 5 12 7757 18617 -10860

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-12 400 5 12 7757 18617 -10860

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-12 400 0 0 0 -2 2

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-1 400 5 14 7757 21719 -13962

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-1 400 0 0 0 -4 4

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-10 400 0 0 0 -4 4

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-12 400 5 12 8616 20678 -12062

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.

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 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 MARIA ISABEL  VILLA
SANCHEZ identificado con C.C. No. 42074782 por concepto de CAMBIO DE MEDIDOR O



EQUIPO  DE  MEDIDA  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente
Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) MARIA ISABEL  VILLA SANCHEZ enviando citación a Dirección de
Notificación:, MZ 15 CS 43 APTO 204 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  ISABEL   VILLA  SANCHEZ  la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1066927 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 2019

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. 233401-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  OSCAR  EDUARDO  ORTIZ
BOLAÑOS  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
233401-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario OSCAR EDUARDO ORTIZ BOLAÑOS

Matrícula No 233122

Dirección para Notificación
CR 7 # 26- 08 LAGO URIBE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2865318
Resolución No. 233401-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233401 de 12 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  12  DE  MARZO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  OSCAR  EDUARDO  ORTIZ
BOLAÑOS identificado con C.C. No. 10004850, obrando en calidad de Propietario presentó
RECLAMO  No.  233401  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  233122  Ciclo:  2  ubicada  en:  CR  7  #  26-  08  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-2,

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 14 DE MARZO
DE 2019 en la que participó el señor OSCAR EDUARDO ORTIZ BOLAÑOS como usuario
del  servicio  público  y  FERNANDO  HERRERA  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 NUEVO N° P1815MMREL111788AA  el
cual registra una lectura acumulada de  000 m3.  PREDIO DESOCUPADO,  SE ABRIO LA
LLAVE  DE  PASO  PARA  LA  REVISIÓN  Y  SE  OBSERVA  FUGA  VISIBLE  EN  EL
SANITARIO POR EL AGUA STOP, SE VOLVIO A DEJAR LA  LLAVE  CERRADA,  se le
recomienda al usuario cambiar el accesorio del tanque del sanitario para evitar incrementos
del consumo.

Se  constató  que  efectivamente  el  predio  se  encuentra  desocupado,   y  que  no
hubo aprovechamiento del servicio en el periodo de FEBRERO DE 2019,  el cual
comprende entre el 9 de enero al 9 de febrero de 2019,  el medidor nuevo aun no
registra  consumo,    por  lo  cual  se  accede a  reliquidar  el  consumo facturado por
promedio en el periodo de FEBRERO DE 2019  a 0 m3,   el cobro de los cargos
fijos es correcto. 

 
La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -353380 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajad
o

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-2 414 0 68 0 105494 -105494

AJUSTE A LA
DECENA

2019-2 414 0 0 -4 -5 1



ALCANTARILLADO

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-2 414 0 68 0 61925 -61925

AJUSTE A LA
DECENA

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

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-2 414 0 68 0 117178 -117178

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-2 414 0 68 0 68783 -68783

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  OSCAR  EDUARDO



ORTIZ BOLAÑOS identificado con C.C. No. 10004850 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) OSCAR EDUARDO ORTIZ BOLAÑOS enviando citación a Dirección
de Notificación:, CR 7 # 26- 08 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la  fecha de notificación de la  presente resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: OSCAR EDUARDO ORTIZ BOLAÑOS la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 233122 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 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233416-52 de 14 DE MARZO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JESUS PALACIO 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
233416-52

Fecha Resolución
14 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE MARZO DE 2019

Fecha de Desfijación 27 DE MARZO DE 2019

Nombre del Peticionario JESUS PALACIO

Matrícula No 372284

Dirección para Notificación
VIA NARANJITO FINCAS NARANJITO

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

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

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

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



Resolución No. 233416-52 

DE: 14 DE MARZO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233416 de 13 DE MARZO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  13  DE  MARZO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  JESUS  PALACIO
identificado con C.C. No. 16202923, obrando en calidad de Arrendatario presentó
RECLAMO  No.  233416  consistente  en:  ESTRATO  INCORRECTO  de  la  factura
con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  372284  Ciclo:  9
ubicada en: VIA NARANJITO GRAMINEA GUAYABAL FINCA NARANJITO en el
(los) periodo(s) facturados(s ,2018-9, 2018-10, 2018-11, 2018-12, 2019-1

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 del reclamo, calificación definitiva)

En primer término se le hace saber al usuario que conforme a lo establecido en el
cuarto  inciso  del  Artículo  154  de  la  ley  142  de  1994,  “En  ningún  caso  proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido
expedidas  por  las  Empresas  de  Servicios  Públicos.”.   Por  lo  anterior,  este
Departamento  se  pronunciará  y  tomará   decisión  administrativa  respecto  de  lo
facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matrícula de la
referencia; durante los últimos cinco (5) períodos de facturación. 

El  concepto  SSPD-OJ  2006-258  emitido  por  la  Oficina  Asesora  Jurídica  de  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios,  considera que conforme al
inciso  tercero  del  artículo  154  de  la  Ley  142  de  1994,  este  es  un  término  de
caducidad  para  el  ejercicio  del  derecho  del  usuario  a  presentar  reclamos,
mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo.
Adicionalmente,  dicha  consagración  legal  busca  darle  certeza  a  la  factura  que
expide  la  empresa  para  que  no  permanezca  de  manera  indefinida  con  la
incertidumbre  de  sí  el  usuario  discute  el  valor  de  los  servicios  facturados  en  un
período determinado. Se trata entonces de un término de caducidad que opera a
favor de las empresas. 

Que de conformidad con el  certificado expedido por  la  Secretaria  de  Planeación
Municipal de Pereira,  expedido el 18 de febrero de 2019, en el cual hace constar
que  el  inmueble  ubicado  en  VIA  NARANJITO  FINCA  BUENOS  AIRES,   de
acuerdo  a  la  metodología  de  estratificación   realizadas  por  el  Departamento
Nacional  de Planeación DNP,   las cuales evaluan las  caracteristicas  físicas  y  de
localización de la vivienda y su zona de influencia,  se le ha asignado ESTRATO : 
2 BAJO.



Al  revisar en el sistema de información comercial,   encontramos que   hasta el 18
de febrero de 2019 estaba clasificado en clase de uso residencial  y con el estrato
4,   por  lo  cual  se  procedió  a  la   modificación  del  estrato  a  2  BAJO,     y  la
facturación del mes de febrero se liquidó con la tarifa de un predio RESIDENCIAL,
estrato 2,   por lo tanto,  con fundamento en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 
se  reliquidan  los  cobros  efectuados  desde  el  periodo  de  facturación  de
septiembre/18  a enero/19,  de acuerdo a la solicitud del usuario.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -110662 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2018-12 419 13 0 -8606 0 -8606

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2019-1 419 0 0 -3 0 -3

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2018-9 419 0 0 -3756 0 -3756

AJUSTE A LA DECENA 2018-9 419 0 0 -3 -4 1

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2018-9 419 0 0 -2027 0 -2027

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2018-9 419 0 0 -3 -3 -1

2018-10 419 13 0 -7748 0 -7748

SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2018-11 419 13 0 -7744 0 -7744

SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2018-11 419 13 0 -8602 0 -8602

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2018-12 419 0 0 -3756 0 -3756

2018-12 419 13 0 -7744 0 -7744

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-1 419 0 0 -2027 0 -2027

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2018-10 419 0 0 -3756 0 -3756

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2018-11 419 0 0 -3756 0 -3756

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2018-10 419 0 0 -2027 0 -2027

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2018-10 419 13 0 -8606 0 -8606

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2018-12 419 0 0 -2027 0 -2027

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-1 419 0 0 -3756 0 -3756

SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-1 419 13 0 -8602 0 -8602



SUBSIDI C.F.ALCANTA 2018-11 419 0 0 -2027 0 -2027

SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-1 419 13 0 -7744 0 -7744

SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2018-9 419 13 0 -7744 0 -7744

SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2018-9 419 13 0 -8602 0 -8602

AJUSTE A LA DECENA 2018-11 419 0 0 0 -4 4

FUNDAMENTOS LEGALES

 
Lo anterior con fundamento legal en la Ley 142 de 1994 la cual  establece: 

ARTÍCULO 102.-  Estratos y  metodología.  Los  inmuebles  residenciales  a  los  cuales
se provean servicios públicos se clasificarán máximo en seis estratos socioeconómicos
así: 1) bajo-bajo, 2) bajo, 3) medio-bajo, 4) medio, 5) medio-alto, y 6) alto.

Para tal efecto se emplearán las metodologías que elabore el Departamento Nacional
de Planeación, las cuales contendrán las variables, factores, ponderaciones y método
estadístico, teniendo en cuenta la dotación de servicios públicos domiciliarios. Ninguna
zona  residencial  urbana  que  carezca  de  la  prestación  de  por  lo  menos  dos  servicios
públicos domiciliarios básicos podrá ser clasificada en un estrato superior al cuatro (4)

ARTÍCULO  103.-  Unidades  espaciales  de  estratificación.  La  unidad  espacial  de
estratificación es el área dotada de características homogéneas de conformidad con los
factores de estratificación. Cuando se encuentren viviendas que no tengan las mismas
características del conglomerado, se les dará un tratamiento individual.

ARTÍCULO 104.- Recursos de los usuarios. Toda persona o grupo de personas
podrá solicitar revisión del estrato que se le asigne. Los reclamos serán atendidos y
resueltos en primera instancia por el comité de estratificación en el término de dos
meses y las reposiciones por la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios.  

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JESUS  PALACIO
identificado con C.C. No. 16202923 por concepto de ESTRATO INCORRECTO 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) JESUS PALACIO enviando citación a Dirección de Notificación:, VIA
NARANJITO 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: JESUS PALACIO la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula
No. 372284 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 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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


