
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. 225820-52 de 16 DE MARZO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARTHA CECILIA CANO RAMIREZ 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
225820-52

Fecha Resolución
16 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 28 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 2 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA CANO RAMIREZ

Matrícula No 19615448

Dirección para Notificación
CERRITOS CAMPESTRE CS 931  VIA GALICA SIN BARRIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 225820-52 

DE: 16 DE MARZO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225820 de 2 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en  fecha  2  DE MARZO  DE 2018  el  (la)  señor(a)  MARTHA CECILIA  CANO  RAMIREZ  identificado  con
C.C.  No.  42071807,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  225820  consistente  en:
COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19615448 Ciclo: 11 ubicada en: CALLE 68 BIS  # 25 - 49 PISO 2 APTO 201 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-2

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

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  al  consumo  facturado  en  el  período  de  FEBRERO  de  2018  y
frente al cobro de la instalación domiciliaria.

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  en  el  período  de  FEBRERO  de  2018  el
medidor registró de 0 m3 a 0 m3, arrojando una diferencia de lectura de 0 m3; por tal razón la empresa sólo
facturó CARGOS FIJOS, que son el valor unitario por suscriptor, los cuales se cobran independiente del nivel
de consumo para suplir los gastos administrativos y de comercialización.

Teniendo en  cuenta  que la  prestación  del  servicio  ha  de  ser  eficiente  y que  debe  respetar  los  principios  de
solidaridad y universalidad, las empresas que proporcionan el bien o servicio no pueden trabajar a pérdida, es
decir, deben recuperar los costos en que incurran y asegurarse de obtener recursos para poder invertir  en el
mismo sector con el fin de tener unos mínimos beneficios que se traduzcan en mayor competitividad y mejores
beneficios para los usuarios. De esa manera los costos fijos a los que alude la norma, es decir los que reflejan
los  costos  económicos  involucrados  en  garantizar  la  disponibilidad  permanente  del  servicio  para  el  usuario,
independiente del nivel de uso, hacen que el prestador del servicio reciba cierto dinero con el cual, dentro de la
libre competencia, se logre que la empresa sea viable y garantice la disponibilidad permanente del servicio y
su prestación de manera eficiente (art. 333 C.P.).

Sin embargo, al revisar el Sistema, se observa que la conexión a la red se realizó el día 7 de marzo de 2018;
por lo tanto, se puede concluir que durante el período de FEBRERO de 2018 el predio no tenía servicio y por
ello los cargos fijos facturados en este período serán reliquidados.

Ahora bien, verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que se están realizando los siguientes
cobros por instalaciones domiciliarias según el cumplido No. 376740140:

Nombre Valor Cantidad % Imp. Valor
impuestos

% IVA Valor
IVA

Valor Total

ADAPTADOR HEMBRA PVC
DE 1/2"

$267,51 1,00 $15,00 $40,13 $0,00 $0,00 $307,64

MEDIDOR 1/2" VOLUMÉTRICO
R160 - PLÁSTICO

$131.130,0
0

1,00 $15,00 $19.669,50 $0,00 $0,00 $156.967,20

MANO DE OBRA $22.208,00 1,00 $15,00 $3.331,20 $0,00 $0,00 $26.583,76



INSTALACIÓN MEDIDOR

Dicha  instalación  domiciliaria  tuvo  un  costo  de  CIENTO  OCHENTA  Y  TRES  MIL  OCHOCIENTOS
CINCUENTA  Y  OCHO  PESOS  ($183.858),  pagadero  en  36  cuotas  mensuales  por  un  valor  de  CINCO  MIL
OCHOCIENTOS CUARENTA Y SEIS cada una ($5.846).

En visita  realizada el  6  de MARZO de 2018 se  revisó  el  predio  y se  osbervó  que la  empresa solo  instalo  el
medidor y los acoples pero no realizó la conexión a la red central.

Posteriormente,  en  visita  realizada  el  14  de  MARZO  de  2018  se  revisó  el  predio  y  se  encontró  que  tiene
instalado  el  nuevo  medidor  No.  P1715MMRSA99315AA  con  lectura  de  0  m3.  Así  mismo,  se  observó  la
conexión con la red central con una acometida de ½”. 

En conclusión, el cobro realizado por la instalación del nuevo medidor no será modificado, ya que, según
la  visita  mencionada  anteriormente,  se  pudo  corroborar  que  SI  está  instalado  el  nuevo  medidor  No
P1715MMRSA99315AA, y los acoples. Sin embargo, los cargos fijos facturados en el período de FEBRERO
de 2018 serán reliquidados debido a que en este período no se había realizado el empalme con la red central,
el cual fue ejecutado el día 7 de marzo de 2018, con lo cual queda atendida su solicitud de conexión a la red.

Es importante aclarar que la acometida de acueducto es la derivación de la red local de acueducto que se
conecta al registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida
corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor,  puesto que los costos que asume la Empresa son los
ocasionados en las redes de distribución o redes matrices y en concordancia se encontró que los materiales
utilizados efectivamente corresponden a un diámetro ½” propio de las viviendas. 

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -14571 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

C.F.ACUE
DUCTO

2018-2 407 0 0 0 9463 -9463

C.F.ALCA
NTARILL

ADO.

2018-2 407 0 0 0 5107 -5107

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  PARCIALMENTE  el  reclamo  presentado  por  MARTHA  CECILIA
CANO  RAMIREZ  identificado  con  C.C.  No.  42071807  por  concepto  de  COBRO  DE  OTROS  BIENES  O
SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
MARTHA CECILIA CANO RAMIREZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CERRITOS CAMPESTRE
CS 931  VIA GALICA haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARTHA CECILIA CANO RAMIREZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19615448  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 16 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 225824-52 de 16 DE MARZO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARTHA CECILIA CANO RAMIREZ 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
225824-52

Fecha Resolución
16 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 2 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA CANO RAMIREZ

Matrícula No 19615451

Dirección para Notificación
CERRITOS CAMPESTRE CS 931  VIA GALICIA SIN BARRIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 225824-52 

DE: 16 DE MARZO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225824 de 2 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en  fecha  2  DE MARZO  DE 2018  el  (la)  señor(a)  MARTHA CECILIA  CANO  RAMIREZ  identificado  con
C.C.  No.  42071807,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  225824  consistente  en:
COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19615451 Ciclo:  11 ubicada en la  dirección:  CALLE 68 BIS  # 25 -  49 PISO 3
APTO 302 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2.

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

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  a  lo  facturado  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  por
cobros  de  instalación  domiciliaria  según  la  reclamación,  verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se
encontró que se están realizando los siguientes cobros por instalaciones domiciliarias:

Nombre Valor Cantida
d

% Imp. Valor
impuestos

Valor
IVA

Valor Total

ADAPTADOR HEMBRA PVC DE 1/2" 267,51 1 15 40,126 0 307,636

MEDIDOR 1/2" VOLUMÉTRICO
R160 - PLÁSTICO

136493,2
2

1 15 20473,983 0 156967,203

MANO DE OBRA INSTALACIÓN
MEDIDOR

23116,31 1 15 3467,446 0 26583,756

      183858,595

Como se puede observar el cobro que le hace al usuario del medidor , adaptador hembra y la mano de obra,
tuvo un costo de $183.858, financiado en 36 cuotas de $5.846 de las cuales se ha facturado una.

En orden de trabajo No. 2667099 del 5 de febrero de 2018, que consta que se realizó una instalación del
medidor en la acometida de acueducto, dicha instalación fue firmada por el usuario ERIBERTO ESCOBAR con
C.C 84.560.736, donde también, la orden fue firmada por el instalador y por el supervisor respectivo,
documento que goza del principio de legalidad y buena fe

Se procedió a enviar personal del Departamento de Servicio al Cliente al predio para efectuar la visita técnica,
la cual fue realizada el día 6 de MARZO de 2018, se encontró medidor nuevo No. P1715MMRSA99319AA con
lectura 000 m3, y se observó medidor nuevo en el predio, se visita de nuevo el 14 de marzo de 2018, y se
encuentra que el inmueble con servicio de agua por parte de la Empresa, el cual al revisar el sistema fue
realizado el 6 de MARZO DE 2018

Cabe agregar que en la propiedad, las redes, conexiones domiciliarias, equipos y elementos que integran una
acometida externa será de quien los hubiere pagado, así entonces el usuario, tiene el derecho y el deber de
comunicar cualquier anomalía que se presente en dichas acometidas, a fin de conservar la buena distribución
del agua, además que es nuestra obligación como Empresa prestadora de servicios públicos la reparación de
los daños en caso de presentasen, así el predio se encuentro solo.

Se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no está incluídos en la estructura tarifaria, razón
por  la  cual  se cobran independiente  de  los  consumos  y cargos  fijos,  cuyos  valores   fueron  fijados  mediante



directiva  emitida  por  la  Gerencia  teniendo en  cuenta  los  precios  del  mercado y los  costos  en  que  incurre  la
Empresa  al  ejecutar  la  obra  civil,   por  tanto,  no  es  una  decisión  que  toma  al  funcionario  que  realiza  la
reparación, razón por la cual los valores objeto de reclamo no será modificados.

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 MARTHA CECILIA CANO RAMIREZ
identificado  con  C.C.  No.  42071807  por  concepto  de  COBRO  DE  OTROS  BIENES  O  SERVICIOS  EN  LA
FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
MARTHA CECILIA CANO RAMIREZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CERRITOS CAMPESTRE
CS 931  VIA GALICIA haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARTHA CECILIA CANO RAMIREZ la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19615451 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 16 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jv

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 225896-52 de 16 DE MARZO DE 2018.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  MARTHA EMILIA REYES  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
225896-52

Fecha Resolución
16 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 2 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario MARTHA EMILIA REYES

Matrícula No 904193

Dirección para Notificación
CL 95 # 17- 55 BLQ O APTO 302 BELMONTE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 225896-52 

DE: 16 DE MARZO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225896 de 7 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  7  DE  MARZO  DE  2018  el  (la)  señor(a)  MARTHA  EMILIA  REYES  identificado  con  C.C.  No.
20878578, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 225896 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado  N°  904193  Ciclo:  13  ubicada  en  la  dirección:  CL  95  #  17-  55  BLQ  O  APTO  302  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-2.

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

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

Para  el  periodo  de  ENERO  de  2018  el  medidor  registró  de  933  m3  a  949  m3  arrojando  una  diferencia  de
lectura de 16 m3, 

Se procedió a enviar personal del Departamento de Servicio al Cliente al predio para efectuar la visita técnica,
la cual fue realizada el día 8 de MARZO de 2018, se encontraron, instalaciones en buen estado, habitan 3
personas, medidor en terreno No. P1115MMCCA22542AA, funcionando normal, con lectura 951 m3, la cual es
coherente  con  la  reportada  en  el  sistema  de  información  comercial,  así  la  empresa  factura  los  consumos
registrados  por  el  medidor  en  el  predio,   por  tal  motivo  al  no  encontrarse  anomalía  alguna  en  inmueble,  no
habrá cambio alguno.

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

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

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

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

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con



instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según  dispongan  los  contratos  uniformes,  con
base en consumos promedios de otros períodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARTHA  EMILIA  REYES
identificado  con  C.C.  No.  20878578  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
MARTHA EMILIA REYES enviando citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL 95  #  17-  55  BLQ  O  APTO  302
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  MARTHA  EMILIA  REYES  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 904193 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 16 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jv

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 225937-52 de 16 DE MARZO DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  MYRIAM  VALENCIA DELGADO  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
225937-52

Fecha Resolución
16 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 2 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario MYRIAM VALENCIA DELGADO

Matrícula No 1786854

Dirección para Notificación
MZ 25 CS 12 PS 2 SEC-B CIUCAFE

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. 225937-52 

DE: 16 DE MARZO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225937 de 12 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE MARZO DE 2018 el (la) señor(a) MYRIAM VALENCIA DELGADO identificado con C.C.
No.  31407210,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  225937  consistente  en:  CAMBIO  DE
MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1786854 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 25 CS 12 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2

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

Este Departamento se pronunciará respecto a la inconformidad por el cambio del medidor.

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

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

Ahora  bien,  consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  empresa,  se  observó  que  respecto  el
cambio de medidor,  la  carta de socialización fue enviada el  19 de FEBRERO de 2018,  por  estar  el  medidor
presuntamente FRENADO. Además, el medidor actual No. P1015MMCMX03728AA fue instalado el día 2 de
noviembre de 2010.

Sin  embargo,  en  visita  realizada  el  día  14  de  MARZO  de  2018  se  encontró  medidor  No.
P1015MMCMX03728AA funcionando normal con lectura de 348 m3, la cual es coherente con la reportada en
el  Sistema  de  información  Comercial.  Así  mismo,  se  observa  en  el  Sistema  que  desde  FEBRERO  hasta
DICIEMBRE de 2017 el medidor no registró consumos debido a que el predio estaba desocupado.

Por lo anterior, se comisiona al Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas a través de la solicitud No.
2698251 para que elimine la orden 2629974 de instalación de un nuevo medidor por frenado; ya que después
de realizar la visita, se puede concluir que el medidor funciona correctamente.

Favor hacer caso omiso a la carta de socialización, ya que al orden de instalación de un nuevo medidor será
eliminada.



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  MYRIAM  VALENCIA  DELGADO
identificado  con  C.C.  No.  31407210  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)
MYRIAM VALENCIA DELGADO enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 25 CS 12 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:  MYRIAM  VALENCIA  DELGADO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1786854  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 16 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP
EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA

EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 225946-52 de 16 DE MARZO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) PABLO ANDRES VALENCIA 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
225946-52

Fecha Resolución
16 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 2 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario PABLO ANDRES VALENCIA ZAPATA

Matrícula No 465450

Dirección para Notificación
TRASVERSAL 76 # 27 B 57 CASA 55 LAURELES I

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 225946-52 

DE: 16 DE MARZO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225946 de 13 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE MARZO DE 2018 el (la) señor(a) PABLO ANDRES VALENCIA ZAPATA identificado con
C.C.  No.  10004374,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  225946  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 465450 Ciclo: 12 ubicada en la dirección: CR 26 BIS  # 75- 14 CS 3
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2.

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

Este Departamento se pronunciará respecto al consumo facturado en el período de FEBRERO de 2018 por 49 m3.

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que en el período de FEBRERO de 2018 el medidor registró
de 2937 m3 a 2986 m3, arrojando una diferencia de lectura de 49 m3.

En visita de revisión previa realizada el 22 de febrero de 2018, el grupo de previa afirmó que no se revisó el tercer piso.

En visita realizada el 16 de MARZO de 2018 se encontró medidor No. 1115MMCCA15215AA de 1/2”,  registrando normal
con lectura de 3009 m3, la cual es coherente con la reportada en el  Sistema. Además, se observó que   el  aparato de
medida mide para 2 pisos en os cuales habitan 5 personas y las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas.   Por lo
anterior  los  consumos  no  serán  reliquidados,  puesto  que  fueron  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  se  facturó  por
diferencia de lectura en cumplimiento del artículo 146 de la ley 142 de 1994. 

Este Departamento no considera necesaria la revisión con geófono, porque no se observa ninguna señal de fuga interna;
sin embargo, puede solicitar este servicio en el Centro de Servicios de la Empresa, debido a que acarrea unos costos que
deben ser asumidos por el usuario.

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

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

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  PABLO  ANDRES  VALENCIA
ZAPATA  identificado  con  C.C.  No.  10004374  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)
PABLO ANDRES VALENCIA ZAPATA enviando citación a Dirección de Notificación:, TRASVERSAL 76 # 27 B
57 CASA 55 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: PABLO ANDRES VALENCIA ZAPATA la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 465450 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 16 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 225949-52 de 16 DE MARZO DE 2018.     

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

Resolución No
225949-52

Fecha Resolución
16 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 2 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario EDUCARDO SOTO BEDOYA

Matrícula No 960799

Dirección para Notificación
CL 72 D # 25 B- 63 PS 2 RAFAEL URIBE I

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 225949-52 

DE: 16 DE MARZO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225949 de 13 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE MARZO DE 2018 el (la) señor(a) EDUCARDO SOTO BEDOYA identificado con C.C. No.
4505845,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  225949  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 960799 Ciclo: 12 ubicada en la dirección: CL 72 D # 25 B- 63 PS 2 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisión técnica efectuada el  día 16 de Marzo de 2018,  se encontró el  medidor  registrando normalmente
una lectura acumulada de 3661 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 3 personas, se revisaron
las instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos que la empresa en el
periodo de Febrero de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variación
en el consumo se debe a la utilización del servicio, el medidor avanzó 29 mt3, de 3609 mt3 pasó a 3638 mt3,
se desvirtuó inconsistencia en el reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

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

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

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con



instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según  dispongan  los  contratos  uniformes,  con
base en consumos promedios de otros períodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  EDUCARDO  SOTO  BEDOYA
identificado con C.C. No. 4505845 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)
EDUCARDO  SOTO  BEDOYA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  72  D  #  25  B-  63  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:  EDUCARDO  SOTO  BEDOYA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 960799 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 16 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 225939-52 de 16 DE MARZO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) ROSALBA LADINO  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
225939-52

Fecha Resolución
16 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 2 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario ROSALBA LADINO

Matrícula No 627661

Dirección para Notificación
MZ 10 CS 12 2500 LOTES SECTOR A

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 225939-52 

DE: 16 DE MARZO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225939 de 13 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE MARZO DE 2018 el (la) señor(a) ROSALBA LADINO identificado con C.C. No. 42106147,
obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO No. 225939 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 627661 Ciclo:  12 ubicada en la  dirección:  MZ 10 CS 12 en el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2017-11,2018-2,2018-1,2017-10,2017-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 16 DE MARZO DE 2018 en la que
participó  el(la)  señora(a)   como  usuario  del  servicio  y  FREDDY  RAMOS  RIOS  como  funcionario  de  la
Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la
acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  1015MMCAF009886AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de
2035 m3.  

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 16 de Marzo de 2018 se
encontró el medidor  registrando normalmente con una lectura acumulada de 2035 mt3, predio con un  nivel de
ocupamiento  de  4  personas,  se  desvirtuó  posible  inconsistencia  en  la  lectura  ya  que  las  instalaciones
hidráulicas internas del predio estaban en buen estado, no se detectaron fugas imperceptibles que induzcan al
incremento del consumo, se determinó que el incremento se debió al uso del servicio. 

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

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

PERIODO   LECTURA ACTUAL      LECTURA ANTERIOR       CONSUMO
Octubre 1942 1922 20
Noviembre 1958 1942 16
Diciembre 1975 1958 17
Enero 1996 1975 21
Febrero 2018 1996 22



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

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

Concluyéndose que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la Ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de Octubre,
Noviembre,  Diciembre  de  2017,  Enero  y  Febrero  de  2018  son  correctos  y  no  serán  objeto  de  modificación
alguna,  ya  que  fueron  registrados  por  el  equipo  de  medida.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,
garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando así
cumplimiento a la legislación vigente. 

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ROSALBA LADINO identificado con
C.C. No. 42106147 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)
ROSALBA LADINO enviando citación a Dirección de  Notificación:,  MZ 10 CS 12 haciéndole  entrega de  una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial,  ordenar a: ROSALBA LADINO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 627661 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 16 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 225961-52 de 16 DE MARZO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) LUIS ORLANDO HERRERA VELEZ  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
225961-52

Fecha Resolución
16 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 2 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario LUIS ORLANDO HERRERA VELEZ

Matrícula No 920397

Dirección para Notificación
MZ 1 CS 15 DORADO-A VILLLA 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. 225961-52 

DE: 16 DE MARZO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 225961 del 14 de Marzo de 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que el señor Luis Orlando Herrera Vélez con C.C. No. 9957916, obrando en calidad de “arrendatario” radicó
ante la Empresa el día 14 de marzo de 2018, una reclamación consistente en la inconformidad con el consumo
facturado del servicio prestado en la Matricula No. 920397, correspondiente al predio ubicado en la Mz 1 Cs 15
barrio Dorado A Villa Consota, realizado en el periodo de facturación de febrero de 2018.  

Este Departamento se pronunciará respecto a lo verificado en el Sistema de Información Comercial, donde se
encontró  que en  el  período de  Febrero  de  2018 el  medidor  registró  de  2542  m3 a  2578  m3,  arrojando  una
diferencia de lectura de 36 m3.

En visita realizada el 16 de Marzo de 2018 se encontró medidor No. 0815MMCAF87122AA de 1/2”, registrando
normal con una lectura de 2603 m3, la cual es coherente con la reportada en el Sistema y de igual forma se
encontró  las  instalaciones  hidráulicas  en  buen  estado,  sin  fugas.    Por  lo  anterior  los  consumos  no  serán
reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se facturó por diferencia de lectura en
cumplimiento del artículo 146 de la ley 142 de 1994. 

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

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

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

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

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

Habrá también lugar a determinar el consumo de un período con base en los de períodos anteriores o en los
de  usuarios  en  circunstancias  similares  o  en  aforos  individuales  cuando  se  acredite  la  existencia  de  fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas están en la obligación de ayudar al usuario a



detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su detección el usuario tendrá un plazo de dos meses para
remediarlas.  Durante  este  tiempo  la  empresa  cobrará  el  consumo  promedio  de  los  últimos  seis  meses.
Transcurrido este período la empresa cobrará el consumo medido.”

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

Artículo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 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 LUIS ORLANDO HERRERA VELEZ
identificado con C.C. No. 9957916 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) LUIS
ORLANDO HERRERA VELEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 1 CS 15 haciéndole entrega
de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial,  ordenar a:  LUIS ORLANDO HERRERA VELEZ la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 920397 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 16 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: asesor7

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 225957-52 de 16 DE MARZO DE 2018.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) HAROLD ARENAS CELIS  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
225957-52

Fecha Resolución
16 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 2 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario HAROLD ARENAS CELIS

Matrícula No 80028

Dirección para Notificación
CR 8 # 11- 53 PS 2 PARQUE LA LIBERTAD

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. 225957-52 

DE: 16 DE MARZO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225957 de 14 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 14  DE MARZO DE 2018 el  (la)  señor(a)  HAROLD ARENAS CELIS  identificado  con  C.C.  No.
10005929,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  225957  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 80028 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CR 8 # 11- 53 PS 2 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 16 DE MARZO DE 2018 en la que
participó  el(la)  señora(a)   como  usuario  del  servicio  y  FREDDY HUMBERTO  BARRAGAN  SANCHEZ  como
funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  C16LA623580AA   el  cual  registra  una  lectura
acumulada de 249 m3.  

Encontrándose:

En  la  revisión  técnica  realizada  por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, visita efectuada el día 16 de Marzo de 2018 se
encontró  el  medidor  registrando  normalmente  con  lectura  acumulada  de  249  mt3,   predio  ocupado  por  3
personas, las instalaciones internas del bien inmueble están en buen estado, no se detectaron ningún tipo de
fugas imperceptibles que induzcan al incremento  del consumo. 

El día 3 de Febrero de 2018 el grupo de Previa a la Facturación  envió a revisar el inmueble ya que existió una 
desviación significativa del consumo, se revisaron las  instalaciones internas  y se pudo observar que había un
sanitario cancelado porque presentaba una fuga por rebose en el  tanque del sanitario, es decir fuga visible la
cual  es  responsabilidad  exclusiva  del  usuario  y  no  de  la  Empresa  prestadora  del  servicio,  por  lo  tanto  la
Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

El  Estatuto  Nacional  de  Usuarios  de  los  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  Decreto  1842/91,  en  el  artículo  42
establece:   “DEL  TRATAMIENTO  DE  FUGAS.   Si  como  consecuencia  de  las  pruebas  realizadas  se
comprueba la existencia de fuga visible,  la  entidad informará de ello  al  usuario y/o suscriptor  en la  fecha de
revisión y le advertirá que dicho consumo le será facturado.
 
La  Empresa con base a lo estipulado en la Articulo 149 de la Ley 142 de 1994 procedió a cobrar el consumo
con  base  en  el  promedio  histórico  del  inmueble  correspondiente  al   mes  en  mención,  en  este  periodo  la
diferencia de lectura fue de 76 mt3 y la Empresa cobro en base al promedio histórico del predio que era de 25
mt3,  quedando  pendiente  por  facturar  51  mt3;  para  el  periodo  de  Marzo  de  2018  la  diferencia  de  lectura
registrada por el equipo de medida fue de 14 mt3, y se pudo establecer que la lectura del predio era real, por
tal razón se procedió al cobro del consumo pendiente en el periodo anterior de la siguiente manera: 51 mt3 del
periodo de Febrero de 2018, más la diferencia de lectura del periodo de Marzo de 2018 que fue de 14 mt3 nos
da un total de 65 mt3 que es el consumo objeto del reclamo. 

Esta  acción  se  realiza  en  aplicación  del  artículo  149  de  la  Ley  142  de  1994  “Al  aclarar  la  causa  de  las



desviaciones,  las  diferencias  frente  a  los  valores  que  se  cobraron  se  abonaran  o  cargaran  al  suscriptor  o
usuario, según sea el caso”.
La  Empresa  dentro  del  término  de  cinco  meses  podrá  cobrar  bienes  o  servicios  que  no  se  facturaron  por
investigación de desviaciones significativas frente a consumos anteriores, según lo dispuesto en el artículo 150
de  la  Ley  142  de  1994,  al  cabo  de  5  meses  de  haber  entregado  las  facturas,  se  configuraran  cobros
inoportunos.
  
Por  consiguiente,  podemos  concluir  que  el  consumo  facturado  y  registrado  por  el  dispositivo  de  medida
obedece exclusivamente a la utilización del servicio.

Concluye  

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 en los periodos de Febrero y Marzo de 2018, que
son objeto de la presente reclamación, son correctos y no serán objeto de modificación alguna. El cobro de los
cargos fijos es correcto, garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que
lo requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente. 

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  HAROLD  ARENAS  CELIS
identificado  con  C.C.  No.  10005929  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)
HAROLD  ARENAS  CELIS  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  8  #  11-  53  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:  HAROLD  ARENAS  CELIS  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 80028 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 16 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 225975-52 de 16 DE MARZO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) HUGO ALBERTO ALVAREZ 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
225975-52

Fecha Resolución
16 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 2 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario HUGO ALBERTO ALVAREZ CASTAÑEDA

Matrícula No 252866

Dirección para Notificación
CL 27 # 12 - 07  LA VICTORIA LA VICTORIA

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. 225975-52 

DE: 16 DE MARZO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225975 de 15 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE MARZO DE 2018 el (la) señor(a) HUGO ALBERTO ALVAREZ CASTAÑEDA identificado
con  C.C.  No.  10114871,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  225975  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 252866 Ciclo:  1 ubicada en la dirección: CL 27 # 12- 07 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-3.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisión técnica efectuada el día 16 de Marzo de 2018, se encontró el servicio directo, predio se encuentra
regularmente  ocupado  por  5  personas,  se  revisaron  las  instalaciones  internas  y  se  encontraron  en  buen
estado, no se detectaron fugas, es de reiterar que el consumo promedio por persona es de 5 mt3 a 7 mt3, en
este caso si se toma el menor valor y se multiplica por el número de personas nos daría un total a facturar de
25 mt3, caso en el cual se está facturando muy por debajo de ese consumo.

Se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos que la empresa en el
periodo de Marzo de 2018 ha facturado los consumos con base en el promedio histórico del predio pues en el
momento se encuentra con el servicio directo, a la fecha presenta edad 2 facturas sin cancelar.

De igual forma téngase en cuenta que el medidor enviado a pruebas de calibración no paso las pruebas, de
esta  manera  debe  cambiarse  a  la  mayor  brevedad  posible  el  equipo  de  medida,  solicitud  con  radicado  No.
2697639 de fecha 15 de marzo de 2018

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

CONCLUYENDOSE

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

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  HUGO  ALBERTO  ALVAREZ
CASTAÑEDA identificado con C.C. No. 10114871 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)
HUGO ALBERTO ALVAREZ CASTAÑEDA enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 27 # 12 - 07  LA
VICTORIA 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:  HUGO  ALBERTO  ALVAREZ  CASTAÑEDA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
252866 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 16 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 225974-52 de 16 DE MARZO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) AMPARO BETANCOURTH AGUDELO 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
225974-52

Fecha Resolución
16 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 2 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario AMPARO BETANCOURTH AGUDELO

Matrícula No 782896

Dirección para Notificación
CL 3 # 9- 22 PS 2 BERLIN

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 225974-52 

DE: 16 DE MARZO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225974 de 15 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE MARZO DE 2018 el (la) señor(a) AMPARO BETANCOURTH AGUDELO identificado con
C.C.  No.  42050449,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  225974  consistente  en:
COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 782896 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CL 3 # 9- 22 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-3.

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

Que en atención al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el día 15 de MARZO de 2018, mediante el cual
el usuario manifiesta su inconformidad con el cobro de la reconexión en el periodo de Marzo de 2018, según el
usuario en ningún momento se le suspendió el servicio y de igual manera no está de acuerdo con el cambio
del medidor, por lo tanto solicita reliquidación del cobro por reconexión del servicio,  al  respecto es necesario
precisarle lo siguiente:

Revisado el sistema de información comercial el día 10 de Mayo de 2017 se le envió al predio con matrícula de
servicios públicos No 782896, la carta de socialización donde se le avisa que se va a realizar el cambio de la
equipo de medida, no porque la Empresa quiera hacer una imposición del cambio, sino por la importancia que
tiene el reemplazar y/o instalar en el inmueble un dispositivo de agua que cumpla con los estándares exigidos,
y así poder establecer una precisión en el consumo facturado periodo a periodo.

Posteriormente, según orden de trabajo No. 2523703 del día 26 de Enero de 2018,  el personal operativo de la
Empresa  se  desplazó  al  predio  con  la  finalidad  de  socializar  el  cambio  del  medidor,  pero  el  usuario  del
inmueble no autorizó el cambio.

Por  esta  razón  a  través  de  tramite  unilateral  No.  4946  del  día  7  de  Septiembre  de  2017,  se  ordenó  la
suspensión del servicio de acueducto por la no autorización del cambio de medidor; y teniendo en cuenta que
después de notificarse dicha decisión, el usuario no presentó recurso alguno, la decisión quedó en firme.

El  día  27  de  Enero  de  2018  un  funcionario  de  la  Empresa  se  desplaza  al  inmueble  con  la  finalidad  de
suspender el servicio por no autorizar el cambio del medidor y el usuario se opuso a la suspensión del servicio.

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  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 respectivo. 

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



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

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

Ley 142 de 1994: 

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

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

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

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

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

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

Que no obstante lo anterior,  la Empresa realizó una muestra a medidores clase C, que llevan de instalado 08 años, con
las  mismas  características  del  que  se  encuentra  en  el  predio  que  lleva  instalado  más  de  08  años;  con  un  nivel  de
confianza que indica que los resultados de la muestra de investigación sean ciertos, y se refiere a la probabilidad de que
la  estimación  efectuada  se  ajuste  a  la  realidad;  el  laboratorio  encargado  de  la  verificación  sobre  la  precisión  de  los
medidores,  fue  certificado  por  la  Superintendencia  de  Industria  y  Comercio  y  por  la  ONAC  (Organización  Nacional  de
Acreditación Colombiana); prueba con un nivel de confianza del 99% y se concluyó que el 91 % de estos medidores de
las  características  anteriores,  no  cumplen  con  los  estándares  de  precisión  establecidos  por  la  norma NT 1063,  la  cual
garantiza la fiabilidad en la medida del consumo, tanto para los usuarios como para la Empresa; por lo que la Empresa
está en el deber de efectuar el cambio por un equipo de medida más preciso.

Que respecto a las características técnicas exigidas por Aguas y Aguas de Pereira para cambiar los medidores se informa
que  las  especificaciones  técnicas  exigidas  por  la  empresa  de  forma  general  son:  “características  metrológicas:  R-160,
Q1=15,6  Lt/h  Q3=2,5M3/h,  Transmisión  Magnética,  Qa=0.5  Lt/h,  pre-equipado  con  sistema  que  permita  instalar
posteriormente  lectura  remota  del  volumen  de  agua  consumida.  Las  dimensiones  y  las  roscas  de  los  extremos  del
medidor serán macho tipo G3/4B según lo establecido en la Norma NTC 1063. Las roscas deberán ser diferenciadas 3/4"
por  7/8"  y  estar  fundidas  monolíticamente  con  el  medidor”,  y  de  manera  detallada  se  pueden  consultar  en  la  página
institucional  http://www.aguasyaguas.com.co  licitaciones  públicas  y  concretamente  de  la  página  32  a  la  página  38  del



pliego  de  condiciones  de  la  invitación  pública  IP-SC-01-17,  el  medidor  N°  0815MMCCA783602AA   fue  instalado  en  la
acometida del predio ubicado en la Calle 3 No 9-22 Piso 2 barrio Berlín, el día  23 de OCTUBRE de 2008,   NO cumple
estas  condiciones,   y  por  ello  la  Empresa  emprendió  el  proceso  de  socialización  para  su  cambio  con  la  debida
observancia  al  debido  proceso,  pese  a  no  ser   indispensable  la  autorización  para  proceder  al  cambio,  pues  la  misma
norma establece que si el usuario pasado un periodo de facturación después del envío de la comunicación, no toma las
acciones necesarias para reparar o reemplazar el  medidor, la Empresa podrá hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

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

Pruebas de la socialización del medidor.  

Que por lo tanto, en virtud del artículo 146 de la Ley 142 de 1994 y con el fin de garantizar su derecho a la medición la
Empresa  procedió  a  socializar  mediante  comunicación  escrita  enviada  por  correo  certificado  a  través  de  la  Empresa
SERVIENTREGA, la cual fue entregada según consta en la prueba de entrega y guía que se adjuntan a continuación:



Que en dicha carta se le manifestó al usuario la necesidad del cambio del medidor a fin de que el usuario conociera las
razones de dicho procedimiento, dejando a su decisión el suministro del medidor con las condiciones técnicas requeridas
por  la  Empresa.  Tras  los  cual  ha  transcurrido  1  período  de  facturación.   Pasado  ese  término  sin  que  haya
pronunciamiento  del  usuario  la  Empresa  en  virtud  del  artículo  144  de  la  Ley  142  de  1994  está  facultada  para  realizar
dicho cambio con cargo al usuario.

Consideraciones adicionales de hecho y de derecho del caso concreto:

Que la Empresa no está obligada a realizar prueba de calibración en el laboratorio a los medidores que retira o retirará
por avance tecnológico, por lo cual este servicio lo solicita y cancela el mismo usuario debido a que el estudio de estos
equipos acarrea un costo que no está incluido en la estructura tarifaria, razón por la cual se cobran independiente de los
consumos y cargos fijos, cuyos valores  fueron fijados mediante la directiva No 098 del día 24 de Marzo de 2017 emitida
por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del mercado y los costos en que incurre la Empresa al trasladar el medidor



al laboratorio y realizar todas las pruebas,  por tanto, los usuarios que estén interesados en que se realice calibración del
aparato  de  medida,  pueden  solicitarlo  en  el  Centro  de  Servicios  de  la  Empresa  y  asumir  su  costo.  El  medidor  que  se
encuentra instalado en el predio tiene el serial No 0815MMCCA83602AA con una  lectura acumulada de 1208 mt3. 

 “Artículo 9o de la Ley 142 de 1994. DERECHO DE LOS USUARIOS. (…) 9.1. Obtener de las empresas la
medición de sus consumos reales mediante instrumentos tecnológicos apropiados, dentro de plazos y términos
que  para  los  efectos  fije  la  comisión  reguladora,  con  atención  a  la  capacidad  técnica  y  financiera  de  las
empresas o las categorías de los municipios establecida por la ley.” 

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

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

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

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

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

CLAÚSULA  DÉCIMO  QUINTA  SUSPENSIÓN  DEL  SERVICIO.  Numeral  3°.  Suspensión  por
incumplimiento  del  Contrato  de  Condiciones  Uniformes.   El  incumplimiento  del  contrato  por  parte  del
suscriptor o usuario da lugar a la suspensión unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los
servicios  públicos,  en  los  siguientes  eventos:(…)  n)   No  permitir  el  traslado  del  equipo  de  medición,  la
reparación o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medición.” 
(Cursiva y subraya fuera de texto)". 

La Ley para realizar el cambio del equipo de medida, y el usuario se ha opuesto al procedimiento, lo cual trae
como  consecuencia  el  corte  del  servicio  y  su  posterior  cobro.  La  causa  fue  imputable  al  usuario  por  el
incumplimiento al Contrato de Condiciones Uniformes, lo cual le fue notificado al usuario con anterioridad. Por
lo tanto este cobro es correcto y no será objeto de modificación alguna.

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  AMPARO  BETANCOURTH
AGUDELO identificado con C.C. No. 42050449 por concepto de COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN,
REINSTALACIÓN. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
AMPARO  BETANCOURTH  AGUDELO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  3  #  9-  22  PS  2
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

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



o parcial, ordenar a: AMPARO BETANCOURTH AGUDELO la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 782896 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 16 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 225983-52 de 16 DE MARZO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) DANIEL REYNEL MORSILLO 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
225983-52

Fecha Resolución
16 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 2 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario DANIEL REYNEL MORSILLO

Matrícula No 437335

Dirección para Notificación
CR 13 # 48- 28 AV 30 ADE AGOSTO II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 225983-52 

DE: 16 DE MARZO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225983 de 15 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE MARZO DE 2018 el (la) señor(a) DANIEL REYNEL MORSILLO identificado con C.C. No.
1088349887,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  225983  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 437335 Ciclo: 5 ubicada en la dirección: CR 13 # 48- 28 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-1.

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)

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisión técnica efectuada el  día 16 de Marzo de 2018,  se encontró el  medidor  registrando normalmente
una lectura acumulada de 964 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 4 personas, se revisaron
las instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos que la empresa en el
periodo de ENERO de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variación
en el consumo se debe a la utilización del servicio, el medidor avanzó 37 mt3, de 887 mt3 pasó a 924 mt3, se
desvirtuó inconsistencia en el reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  DANIEL  REYNEL  MORSILLO
identificado  con  C.C.  No.  1088349887  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)
DANIEL  REYNEL  MORSILLO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  13  #  48-  28  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:  DANIEL  REYNEL  MORSILLO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 437335 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 16 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 225972-52 de 16 DE MARZO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JHON ENRIQUE RAMIREZ VILLADA 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
225972-52

Fecha Resolución
16 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 2 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario JHON ENRIQUE RAMIREZ VILLADA

Matrícula No 121749

Dirección para Notificación
CL 14 # 9- 37 LC 8 PARQUE LA LIBERTAD

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. 225972-52 

DE: 16 DE MARZO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 225972 de 15 DE MARZO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE MARZO DE 2018 el (la) señor(a) JHON ENRIQUE RAMIREZ VILLADA identificado con
C.C.  No.  10098657,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  225972  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 121749 Ciclo: 1 ubicada en: CL 14 # 9- 37 LC 8 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-3

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 MARZO de 2018.

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que en el período de MARZO de 2018 la lectura se mantuvo
en  10  m3,  debido  a  que  el  medidor  no  se  pudo  leer,  por  lo  cual  la  empresa  fijó  un  consumo  de  13  m3  por
promedio.

En visita realizada el 16 de MARZO de 2018 se encontraron instalaciones en buen estado, sin fugas, medidor
No.  P1715MMRSA98084AA de  1/2”  funcionando  normal  con  lectura  de  13  m3,  la  cual  es  coherente  con  lo
reportado en el sistema. Por lo anterior, se reliquidará el período de MARZO de 2018 por 3 m3.

Sin embargo, se le recuerda al reclamante que tiene la obligación de facilitar el acceso a la lectura del medidor, tal como
consta  en el Contrato de Condiciones Uniformes de los servicios públicos de acueducto y alcantarillado:

CLAUSULA DECIMA:  OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO:  El  suscriptor  o  usuarios  tendrá  las  siguientes
obligaciones:

g) Permitir la lectura de los medidores y su revisión técnica. Para este efecto, la persona que realice la medición deberá
contar con una identificación que lo acredite para realizar tal labor.

Se comisiona al Departamento de Facturación y Cartera a través de la solicitud No. 2698293 para que
actualice la lectura

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -48434 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2018-3 480 3 13 2643 11452 -8810



VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-3 480 3 13 4655 20170 -15515

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-3 480 0 0 0 -3 3

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-3 480 3 13 4502 19510 -15008

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-3 480 0 0 -2 -4 2

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2018-3 480 3 13 2732 11839 -9107

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  JHON  ENRIQUE  RAMIREZ  VILLADA
identificado  con  C.C.  No.  10098657  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  ENRIQUE  RAMIREZ  VILLADA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  14  #  9-  37  LC  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:  JHON  ENRIQUE  RAMIREZ  VILLADA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 121749 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 16 DE MARZO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 17604-52 de 16 DE MARZO DE 2018.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) ALVARO CAMPUZANO 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 17604-52

Fecha Resolución Recurso 16 DE MARZO DE 2018

RECLAMO 225377 de 22 DE FEBRERO DE 2018

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 2 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario ALVARO CAMPUZANO

Identificación del Peticionario 79409192

Matrícula No. 234682

Dirección para Notificación CR 7 # 29- 68 PS 2 CENTRO

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 17604-52 

DE: 16 DE MARZO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  17604 DE 27 DE FEBRERO DE 2018 SOBRE 
RECLAMO No. 225377 DE 19 DE FEBRERO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  ALVARO  CAMPUZANO,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.  79409192
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 225377-52 de 22 DE
FEBRERO  DE  2018,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número
consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula No. 234682 Ciclo 4, ubicada en la dirección CR 7 # 29- 70 PS 1, Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  27  DE  FEBRERO  DE  2018  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la decisión
por el consumo facturado en el periodo de febrero de 2018,  argumentando que  existe vulneración
al debido proceso  y de los derechos del usuario,   donde se le informó que estaba la fuga destapó
y no encontró la red hidráulica,  sino la tuberia de aguas servidas,  porque la tubería  de agua va por
el techo y no hay humedades en las paredes,   considera que la Empresa omitió el procedimiento
para investigar la desviación significativa y no ayudó al usuario a descubrir,  no le hicieron pruebas
al  medidor,   programar  nueva  visita   y  avisar  con  antelación  de  3  dias   para  estar  presente  y
responder por el daño que le  hicieron hacer,  al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Que  frente  al  acto  administrativo  que  resolvió  desfavorablemente  derecho  la  reclamación  
interpuesto el día 19 de febrero de 2018, el señor ALVARO CAMPUZANO, identificado con cédula
de ciudadanía No. 79409192 interpuso recurso de reposición el  día 27de FEBRERO de 2018,  en
cuanto a la determinación empresarial de Declarar NO PROCEDENTE la solicitud.

Que  la empresa se pronunciará en la segunda instancia, en los siguientes términos, a saber:

Que  la  entidad  en  cumplimiento  del  artículo  154  de  la  ley  142  de  1994  revisó  integralmente  el
reclamo N° 225377, así como la respuesta contenida en el acto administrativo N°  225377-52 de 22
DE FEBRERO DE 2018, concluyendo que la respuesta está ajustada a derecho, razón por la cual
no es procedente efectuar modificación alguna a la misma.

Que resulta pertinente efectuar las siguientes salvedades sobre los escritos reclamo y recurso:

1.   Que para este Departamento no es de recibo la manifestación del usuario consistente en:
“Manifiesta que no le revisaron el medidor el cual vuela, y que la Empresa vulneró el debido



proceso y los derechos del usuario;  que igualmente no se cumplió con las disposiciones de
CCU  y omisión para determinar la desviación significativa consagrada en el articulo 149 de
la Ley 142 de 1994"  porque el medidor se observó girar con las llaves cerradas
por  la  existencia  de  una  fuga  en  las  instalaciones  hidráulicas,    en  la  visita
efecuada con ocasión del  recurso de reposicíón radicado el  27  de  febrero de
2018,  la  cual  fue  concertada  telefonicamente  con  el  recurrente,   la  cual  se
realizó el día 1° de marzo de 2018,  se constató que la acometida de acueducto
y el medidor  se encuentran en buen estado,  pero no han reparado la fuga, lo
cual ocasiona que el equipo de medida gire con llaves cerradas.   La Empresa, 
si  efectuó  el  procedimiento  para  determinar  la  causa  de  la  desviación
significativa,  lo  cual  se  le  ha  informado  ampliamente  en  las  reclamaciones
anteriores y se le confirmó mediante Resolución 17517-52 del 20 de febrero de
2018,   y  se  le  concedio  el  recurso  de  Apelación  ante  la  SSPD,  el  cual  se
encuentra en trámite,   respecto al consumo facturado en el periodo de enero
de  2018,     se  le  reitera  los  argumentos  de  la  Empresa  expuestos  en  la
Resolucion 17517:  

Se  determinó  que  el  aumento  del  consumo  obedeció  a  la  fuga  imperceptible  que  se
presentaba en el inmueble,  y que la Empresa estaba presta a ubicar el sitio del escape
para  que  el  usuario  procediera  a  reparar,     pues  es  deber  de  la  Empresa  ayudar  al
usuario  a  ubicar  el  sitio  de  la  fuga,   pero  no  puede  la  Empresa  asumir  los  metros
cúbicos  que  fueron  debidamente  registrados  en  el  medidor,   y  máxime  cuando  no  se
contó con la colaboración del usuario para ubicar el  sitio  del  escape para cambiara el
tramó de la tubería  lo más pronto posible.  El medidor se observó en buen estado de
funcionamiento,  giraba por la fuga interna que se presentó.   El usuario  incumplió con
la  obligación  consignada  en  el  literal  N)  de  la  cláusula  decima  del  contrato  de
condiciones  uniformes  del  servicio  de  Acueducto  y  Alcantarillado  consistente  en:
“permitir la revisión de las instalaciones internas”, 

2.  Que no obstante lo anterior, en aras de brindar cabal respuesta a las pretensiones incoadas
en el escrito de recursos y dar cumplimiento a los principios de Legalidad y Debido Proceso,
establecidos en los artículos 6° y 29 de la  Constitución Política de Colombia,  se consideró
ajustado a  derecho practicar  una  segunda  visita  de  inspección  técnica  al  predio  objeto  de
recurso, la cual se realizó por personal del Departamento de Servicio al Cliente  el día 1° de 
marzo  de  2018  donde  se  constató  que  el  inmueble  disfruta  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diámetro, el equipo
de  medida  N°  P1715MMRSA97511AA  registra  una  lectura  acumulada  de  1997  m3.
“Funciona Restaurante, laboran dos (2) personas, cantidad de usuarios es variada,  no han
reparado la  fuga,   se observa el  medidor  girar  con llaves  cerradas"    El suscriptor y/o
usuario  debe  cambiar  la  tuberia  hidráulica,  para  evitar  el  escape  de
agua,   el  cual  está  siendo  registrada  en  el  medidor,   y  por  no  ser
responsabilidad de la Empresa el escape que se presenta, se procedió a
cobrar los metros cúbicos que han sido correctamente registrados en el
equipo  de  medida.    El  cambio  de  la  tubería  para  corregir  la  fuga
imperceptible en el local,  es responsabilidad directa del propietario.

3.   Argumenta  el  recurrrente,    que  el  sitio  indicado  para  corregir  la  fuga  imperceptible
deteminado por  el  equipo  del  geófono,   corresponde a  la  red  del  alcantarillado,   y  que  no
encontraron la fuga para corregir, respecto a este hecho,  se le aclara que el personal de la
Empresa actúa de buena fe,  y  al revisar el inmueble,  el usuario no manifestó que la red



hidráulica estuviera áerea, el sitio de la fuga imperceptible es en el andén adelante del
medidor,  por lo tanto,  la Empresa no es reponsable de ningun daño que el usuario debió
realizar para buscar la tubería y reparar,  pues es su deber mantener las instalaciones y la
acometida en buen estado  y la Empresa en cumplimiento de la legislación vigente le dió un
plazo  de  dos  meses  para  reparar  el  tramo  de  la  tuberia  y  asi  normalizar  el  consumo  del
inmueble,   fuga  detectada  el  31  de  enero  de  2018,   en  el  tramite  de  la  reclamación  N°
224873.      Igualmente no es procedente por este medio solicitar  que la Empresa proceda a
revocar la Resolución 17517-52 del 20 de febrero de 2018, por la cual se confirmó el acto
administrativo  N°  224873-52  del  1°  de  febrero  de  2018.    y  se  le  concedió  recurso  de
Apelación  ante  la   Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  y  se  encuentra
actualmente en trámite.  

 
4.   Que se le otorgó al usuario el plazo de dos períodos para la reparación de la fuga; en

dichos  períodos  se  cobrará  con  base  al  promedio  delos  últimos  06  meses  del
inmueble, (24 m4) más los metros cubicos que se encuentran pendientes por facturar
de  los  periodos  anteriores   y vencidos  estos  se  seguirá  cobrando  por  diferencia  de
lectura,  en consecuencia este Departamento comisionó al Departamento de Facturación y
Cartera a través de la solicitud No. 2663959 para que transcurridos dos períodos desde que
se detectó  la existencia de fuga abundante  interna o imperceptible,  en varias partes de la
red,  continúe cobrando por diferencia de lectura.    La  responsabilidad de la fuga
que se presenta no es atribuible a la Empresa, lo cual afectaria el Indice
de  Agua  no  Contabilizada,  al  tener  que  asumir  los  m3  que  han  sido
debidamente registrados en el medidor. 

5.  Al revisar el acto administrativo recurrido,  este Departamento procede a CONFIRMAR la
decisión  225377-52  y  NO  accede  a  las  pretensiones  del  recurrente,  de  modificar  el
consumo  facturado  en  el  periodo  de  FEBRERO   DE  2018,   porque  la  Empresa  no  ha
violado el debido proceso para determinar la causa del incremento,   y no se ha retirado el
medidor  para  pruebas  porque  se  observa  en  buen  funcionamiento,  y  gira  o  vuela  como
afirma el  recurrente,  por  la  fuga imperceptible  que se presenta y que no ha sido  reparada
por usuario, las visitas técnicas con ocasión del reclamo y del recurso de reposición se han
concertado  via  telefónica  al  movil  N°  3106511308.     se  le  reitera  lo  decisión  emitida
mediante Resolución N° 225377-52 del 22 de febrero de 2018,  en la cual se le manifestó lo
siguiente:

Se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos
que la empresa en el periodo de Febrero de 2018 ha facturado los consumos conforme a
la decisión anterior y se está teniendo en cuenta el termino dado al usuario de 2 periodos
para reparar dicha fuga, en este caso para el periodo de Febrero el medidor registró de
1601 m3 a 1951 m3 para una diferencia de 350 m3, sin embargo se facturaron 24
m3 por promedio más 500 m3 por consumo de agua acumulada para  un total  de
524 m3, suprimiendo los 350 m3 registrados para este periodo, así las cosas se exhorta
nuevamente  al  usuario  para  que  realice  la  reparación  lo  antes  posible  y  así  evitar  la
perdida del vital liquido.

Por lo anterior, los valores objeto de reclamación no serán modificados.

Quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición  y  se  concede  el  recurso  Subsidiario  de
Apelación,  salvo que el recurrente desista expresamente de el. 



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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa deberá que revisar el
equipo de medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de medidores,
teniendo en cuenta las garantías del debido proceso mencionadas en esta Circular. ( En este caso particular
se ha detectado fuga imperceptible adelante del medidor) 

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.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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



DECRETO  1077 DE 2015:

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

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

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 2.3.1.1.1. Definiciones.  

 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).

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  ALVARO
CAMPUZANO  y  NO  ACCEDE     NO  ACCEDE   A  LAS  PRETENSIONES  DEL  RECURRENTE,  
confirmándose en todas sus   partes la Resolución No. 225377-52 de 22 DE FEBRERO DE 2018,
por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.   

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE MARZO DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350



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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 17621-52 de 16 DE MARZO DE 2018.                          

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

Recurso No 17621-52

Fecha Resolución Recurso 16 DE MARZO DE 2018

TRAMITE UNILATERAL 5701 de 21 DE FEBRERO DE 2018

Resultado de la decisión:        RECHAZA

Fecha del Aviso 28 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 2 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATIÑO

Identificación del Peticionario 16214686

Matrícula No. 436303

Dirección para Notificación CR 9 # 18 B -15 AP062 CENTRO CENTRO

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 17621-52 

DE: 16 DE MARZO DE 2018

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  17621  DE  2  DE  MARZO  DE  2018  SOBRE  
TRAMITE UNILATERAL No. 5701 DE 20 DE FEBRERO DE 2018

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

En atención a su recurso de reposición contra la resolución No. 5701 del 21 de Febrero de 2017, se
le informa lo siguiente:

En  primera  instancia,  verificado  el  expediente  se  pudo  constatar  que  usted  como  mandatario  no
cumplió con los documentos requeridos mediante el acto administrativo No. 17473-52 en el que se
le  requirió  claramente  completar  la  información  faltante  consistente  en  el  CERTIFICADO  DE
TRADICIÒN DEL INMUEBLE EN RECURSO A ENERO DE 2018 Y COPIA DE LA CÈDULA DE LA
PROPIETARIA, otorgándole 10 días para presentar la misma según el artículo 17 de la Ley 1755 de
2015,  debidamente  citado  y  notificado  en  los  términos  de  los  artículos  66  y  siguientes  de  la  Ley
1437 de 2011.  

En segundo lugar, se le aclara que su labor como mandatario no sólo se debe limitar a radicar una
petición,  sino  que  también  debe  cumplir  con  los  requerimientos  antes  descritos  que  nuevamente
omitió en esta instancia sustanciadora pues como ya se le ha explicado en múltiples oportunidades
la  persona  legitimada  según  el  artículo  152  de  la  Ley  142  de  1994,  es  el  suscriptor  o  usuario,
condición que usted no cumple y pretende que la Empresa acepte.  

“Ley 142 de 1994

Artículo 152. Derecho de petición y de recurso. Es de la esencia del  contrato de
servicios  públicos  que  el  suscriptor  o  usuario  pueda  presentar  a  la  empresa
peticiones,  quejas  y  recursos  relativos  al  contrato  de  servicios  públicos.”  (Negrilla
fuera de texto).

Lo  anterior,  fue  avalado  por  la  Corte  Constitucional  en  la  sentencia  T-817  de  2002,  como  se
transcribe  a  continuación,  directrices  que  deben  ser  cumplidas  no  solo  por  la  Empresa  sino  por
todas  las  prestadoras  de  servicios  públicos  domiciliarios  y  por  las  demás  autoridades
administrativas.   Mal  haría  la  Empresa  en  atender  una  reclamación  a  quien  legalmente  no  se
encuentra legitimado.

“DERECHO DE PETICION-Demandante no presentó a su nombre la solicitud

SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS-Legitimación para presentar peticiones cuando no coincida la
condición de propietario o usuario del inmueble

No  es  posible  que  la  normatividad  aplicable  a  las  relaciones  contractuales  entre  el  propietario  del
inmueble  o  el  suscriptor  y  las  empresas  prestadoras  de  servicios  públicos,  se  traslade  de  manera
íntegra a las relaciones de tipo constitucional que se establecen por virtud del ejercicio del derecho de
petición, entre usuarios de los servicios públicos domiciliarios y las empresas prestadoras. De aceptarse
así,  solamente quien figure como propietario  del  inmueble  o  suscriptor,  estaría  facultado para  solicitar
información o modificación de ciertos aspectos relativos a la ejecución del contrato de servicios públicos.
 Esto, sin embargo, no implica que el derecho de petición pueda ser ejercido de manera



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

DERECHO DE PETICION-Legitimación del usuario del servicio público

Como se  trata  de  una  protección  especial  al  usuario,  será  éste  el  legitimado  para  su
ejercicio,  con  lo  cual  la  condición  de  usuario  del  servicio  público,  se  convierte  en  el
elemento  relevante  y  necesario  para  que  se  garantice  el  objetivo  del  derecho  de
petición.  La  inobservancia  de  este  requisito  podría  generar  que  en  situaciones
concretas  se  profieran  decisiones  administrativas  o  judiciales,  en  muchas  ocasiones
vinculantes, sin el concurso de los verdaderos interesados en ellas, con lo cual incluso
los propios usuarios podrían verse afectados por la  inadvertencia de las  autoridades
administrativas o judiciales sobre el punto.  (Negrilla fuera de texto).

 

De  otro  lado,  la  señora  MARIA  LESBIA  MARÌN,  tampoco  aparece  como  suscriptora  en  nuestro
sistema comercial y al estar desocupado tampoco es usuaria, con lo cual se concluye que si bien la
Empresa  atendió  la  reclamación,  ella  tampoco  estaba  legitimada  para  otorgar  el  mandato  y  por
tanto,  se  debía  presentar  los  documentos  requeridos  para  demostrar  el  vínculo  legal  con  el
inmueble (suscriptor o usuario).

Como se puede observar la Empresa ha otorgado todas las garantías Constitucionales del debido
proceso y el derecho de defensa y contradicción, pero al no tener razones legales que sustenten la
solicitud se declara no procedente al recurso frente al desistimiento tácito ya que no cumplió con las
formalidades antes descritas. Con respecto a los consumos facturados por la Empresa al inmueble
no se atenderá de fondo dicha prevención ya que no se demostró la legitimación. 

Finalmente,  se  le  informa  que  la  Empresa  no  realiza  apreciaciones  subjetivas  para  atender  las
reclamaciones pues indistintamente del peticionario las respuestas se proyectan en derecho por un
grupo de abogados con amplia experiencia y conocimiento del régimen de los servicios públicos en
Colombia, por lo cual solicitamos abstenerse de realizar  afirmaciones infundadas ya que no tiene el
conocimiento, la autoridad, ni la competencia para impartir justicia, ni determinar si las actuaciones
de la empresa se ajustan o no a la Ley, pues esa competencia recae sobre un juez administrativo.

Con lo anterior se da por atendida su solicitud.

Contra la presente decisión no procede recurso alguno quedando agotada la via administrativa.

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  ANTONIO  JOSE  LOPEZ
PATIÑO  y RECHAZA a sus pretensiones y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No. 5701-52 de
21 DE FEBRERO DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

ARTICULO  TERCERO.  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 16 DE MARZO DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 17639-52 de 16 DE MARZO DE 2018.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) JACKELINE CASTRILLON SALDARRIAGA
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 17639-52

Fecha Resolución Recurso 16 DE MARZO DE 2018

RECLAMO 225620 de 2 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:        RECHAZA

Fecha del Aviso 28 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 2 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario JACKELINE CASTRILLON SALDARRIAGA

Identificación del Peticionario 24695881

Matrícula No. 1139914

Dirección para Notificación MZ 17 CASA 15 SECTOR E PARQUE INDUSTRIAL SIN BARRIO

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 17639-52 

DE: 16 DE MARZO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 17639 DE 7 DE MARZO DE 2018 SOBRE  RECLAMO
No. 225620 DE 26 DE FEBRERO DE 2018

EL  JEFE  DE  DEPARTAMENTO  DE  SERVICIO  AL  CLIENTE  DE   LA  EMPRESA  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) JACKELINE CASTRILLON SALDARRIAGA, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 24695881
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 225620-52 de 2 DE MARZO DE
2018, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo número consistente en INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de  la  factura  con  matrícula  No.  1139914  Ciclo  11,  ubicada  en  la
dirección CS 83, Barrio EL ROSAL en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2.

Que el  recurrente por  escrito  presentado  el  día  7  DE MARZO DE 2018  manifestando  su  inconformidad  en  cuanto  a  la
forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión así: no estoy de aceurdo con los m3 que se me están
cobrando, porque no es posible que cuatro personas las cuales vivimos en este predio nos gastemos tantos metros de
agua porque todos trabajamos y no permanecemos en el predio, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACIÓN:

Este  Departamento,  mediante  Resolución  N°  225620  del  02  de  MARZO  de  2018,   declaró  no
procedente la reclamación inicial,  porque el consumo facturado obedeció al registro fehaciente del
equipo de medida en el período de FEBRERO de 2018,  y el consumo se liquida de acuerdo a la
diferencia de lecturas del equipo de medida y no por el nivel de ocupamiento.

Decisión que fue notificada personalmente el  día 07 de MARZO de 2018 y en la parte final  de la
Resolución 225620,  se le informó que:   “Conforme a lo establecido en los artículos 154 y 159 de
la  Ley  142  de  1994,  se  le  hace  saber  que  contra  la  presente  decisión  tiene  derecho  a
interponer  los  recursos  de  reposición  ante  este  Departamento,  y  subsidiariamente  el  de
apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios,  para lo cual dispone
del término de cinco (5) días hábiles contados a partir de la notificación del presente oficio.”

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

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



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

Por lo tanto, el recurso de apelación presentado por usted, no es procedente, toda vez que debió
ser subsidiario del recurso de reposición, tal como se le informó en la  resolución 225620 del 07 de
MARZO de 2018,  la cual se le fue notificó personalmente el día 07 de MARZO de 2018.

Por  lo  expuesto,  este  Departamento  le  comunica  que  la  decisión  contenida  en  la  Resolución
225620, quedó en firme, por no haber sido recurrida oportunamente, pues el recurso de apelación
sólo  se  puede  solicitar  como  subsidiario  del   recurso  de  reposición,  el  cual  no  fue  instaurado
debidamente como lo establece la Ley; quedando de esta manera agotada la Vía administrativa.

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

(...)

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

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

En mérito y estando facultado por la ley, EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE DE LA
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. E.S.P

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Rechazar  el  escrito  de  Recursos  impetrado  por   el  (la)  señor  (a)  JACKELINE  CASTRILLON
SALDARRIAGA, identificado con C.C. No. 24695881,  por no reunir el escrito los requisitos legales para su estudio,  en su
defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

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



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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE MARZO DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: C-6586

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 17653-52 de 16 DE MARZO DE 2018.                          

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

Recurso No 17653-52

Fecha Resolución Recurso 16 DE MARZO DE 2018

TRAMITE UNILATERAL 5672 de 5 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 2 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario JULIAN LIZALDA

Identificación del Peticionario 6243730

Matrícula No. 76653

Dirección para Notificación CR 3 # 9 - 31 BARRIO ALCAZARES ALCAZARES

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. 17653-52 

DE: 16 DE MARZO DE 2018

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  17653  DE  9  DE  MARZO  DE  2018  SOBRE  
TRAMITE UNILATERAL No. 5672 DE 19 DE FEBRERO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) JULIAN LIZALDA, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 6243730 interpuso dentro
de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  5672-52  de  5  DE  MARZO  DE  2018,
mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  DEBIDO
PROCESO CAMBIO DE MEDIDOR de la factura con matrícula No. 76653 Ciclo 3, ubicada en la dirección CR
3 B # 10- 42, Barrio ALCAZARES.

Que en el escrito de recurso el usuario manifiesta su inconformidad en los siguientes términos: “[Me opongo al
cambio del medidor sin la debida examinación y dictamen de un laboratorio acreditado legalmente para ello, se
amenaza con la suspensión del servicio y del contrato si no se cambia el medidor. Si los medidores clase C no
cumplen  estándares  de  precisión  normados,  ¿entonces  porque  fueron  instalados?]”;  Además  solicita  se
revoque la resolución No. 5672-52. 

Que  la  empresa  procederá  a  pronunciarse  respecto  a  cada  una  de  las  pretensiones  del  recurrente,  en  los
siguientes términos:

1). Legitimación para el cambio de medidores por AVANCE TECNOLÓGICO.  Que en el caso concreto y
con el fin de dar cabal respuesta a las pretensiones planteadas por el recurrente y en aras de dar cumplimiento
a los principios de legalidad y debido proceso, establecidos en los artículos 6° y 29° de la Constitución Política
de Colombia, se analizó el caso bajo examen encontrando lo siguiente:  
                                                                                                                                                                                  
                                                                                                                                                                                  
                            Que se hace necesario informar que SI existe justificación para el cambio del medidor, y que
éste trae consigo ventajas para el usuario,  así como que la  Empresa ha actuado dentro de los  lineamientos
legales  vigentes,  en  pro  del  derecho  a  la  correcta  medición  del  consumo  del  usuario  para  su  posterior
facturación, donde se deriva la obligación de los usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo
exija, lo anterior, de acuerdo al Artículo 9, numeral 9.1 en concordancia con el artículo 144 de la Ley 142 de
1994,  que  predican  lo  siguiente:  “Artículo  9o.  DERECHO  DE  LOS  USUARIOS.   (…)  9.1.  Obtener  de  las
empresas  la  medición  de  sus  consumos  reales  mediante  instrumentos  tecnológicos  apropiados,  dentro  de
plazos  y  términos  que  para  los  efectos  fije  la  comisión  reguladora,  con  atención  a  la  capacidad  técnica  y
financiera de las empresas o las categorías de los  municipios establecida por la ley.” 

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

Ley 142 de 1994: 

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



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

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

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

Que es preciso señalar que el proceso de cambio de medidores por avance tecnológico no se realiza al azar,
cuando hay nuevos equipos en el mercado que mejoran el proceso de medición de los consumos, la Empresa
inicia el cambio de medidores en los inmuebles más antiguos; por lo tanto, este proceso lleva más de 3 años
desde que salieron los nuevos aparatos de medida y no se realizan cambios “cada año o cada seis  meses”
como lo afirma el recurrente, a menos que el aparato de medida presente fallas en su funcionamiento.

Que en cuanto a la  muestra realizada a medidores clase C, se resalta que ésta se efectuó por un  laboratorio
certificado  por  la  Superintendencia  de  Industria  y  Comercio  y  por  la  ONAC  (Organización  Nacional  de
Acreditación  Colombiana);  por  lo  tanto,  sus  análisis  cuentan  con  un  nivel  de  confianza  del  99%.  Pero,  es
necesario aclarar que a pesar de que los medidores clase C no cumplen actualmente con los estándares de
precisión normados; hace 07 u 08 años cuando se instalaron, eran los aparatos de medida más actualizados
del mercado. Por lo tanto, los estudios realizados en laboratorio actualmente exigen mejoras en la estructura y
funcionamiento  de  los  aparatos  de  medida,  y es  por  esto  que a  pesar  de  que  los  medidores  clase  C  en  su
momento fueron los mejores del mercado, actualmente  no cumplen con las condiciones requeridas para que
continúen midiendo, a diferencia de los equipos exigidos actualmente. Es normal que con el paso de los años,
la tecnología aporte nuevos avances para mejorar la prestación del servicio.

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

Que respecto a las características técnicas exigidas por Aguas y Aguas de Pereira para cambiar los medidores
se informa que las  especificaciones técnicas exigidas por  la  empresa de forma general  son:  “características
metrológicas:  R-160,  Q1=15,6  Lt/h  Q3=2,5M3/h,  Transmisión  Magnética,  Qa=0.5  Lt/h,  pre-equipado  con
sistema que permita instalar posteriormente lectura remota del volumen de agua consumida. Las dimensiones
y  las  roscas  de  los  extremos  del  medidor  serán  macho  tipo  G3/4B  según  lo  establecido  en  la  Norma  NTC
1063. Las roscas deberán ser diferenciadas 3/4" por 7/8" y estar fundidas monolíticamente con el medidor”, y
de  manera  detallada  las  características  técnicas  también  se  pueden  consultar  en  la  página  institucional
http://www.aguasyaguas.com.co licitaciones públicas y concretamente de la página 32 a la página 38 del pliego
de  condiciones  de  la  invitación  pública  IP-SC-01-17,  el  medidor  N°  1015MMCAF010143AA  instalado  en  la
acometida  del  predio  ubicado  en  CR  3  B  #  10-  42,  el  día  20  de  OCTUBRE  de  2010,  NO  cumple  estas
condiciones, y por ello la Empresa emprendió el proceso de socialización para su cambio.



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

3). Consideraciones adicionales de hecho y de derecho del caso concreto:

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

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

Que visto lo anterior, es preciso aclarar que la empresa actúa conforme a la regulación del sector, y cuando le
recuerda a los usuarios las consecuencias legales de incumplir el contrato de condiciones uniformes, ello no
constituye  una  amenaza,  sino  una  sana  práctica  empresarial,  puesto  que  el  contrato  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios de la empresa de Acueducto y alcantarillado de Pereira expresamente estipula en la CLÁUSULA
DÉCIMO QUINTA numeral 03 dentro de las causales de suspensión por incumplimiento del contrato de
condiciones uniformes la siguiente: n) No permitir el traslado del equipo de medición, la reparación o cambio
justificado del mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medición.

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

2).  Pruebas de la socialización del medidor.  

Que consultado el Sistema de Información Comercial de la empresa, se observó que respecto al  cambio de
medidor, la carta de socialización fue enviada el 08 de FEBRERO de 2018, cambio que obedece a lo dispuesto
en los artículos 144,145 y 146 de la Ley 142 de 1994, donde se enuncia que la medición es un derecho y una
obligación  contractual  tanto  para  el  suscriptor  como  para  el  prestador  del  servicio,  ya  que  constituye
un elemento esencial  para poder determinar el precio del consumo del  acueducto y de igual manera el del
alcantarillado, que se le habrá de cobrar al usuario del inmueble, lo cual se comunica en el momento en que se
realiza la instalación para proceder con el mismo. A continuación, se anexa la constancia de entrega del correo
certificado de Servientrega donde consta que la carta fue recibida a satisfacción el 09 de FEBRERO de 2018 y
copia de la carta de socialización enviada:







Que de los  documentos  anteriores  se  puede concluir  que,  SI  se  realizó  la  socialización  de  la  necesidad  del
cambio de medidor, y en dicho documento se le dio la oportunidad al usuario de adquirir un nuevo aparato de
medida  en  el  mercado  de  acuerdo  a  las  características  legales  exigidas  o  comprarlo  en  la  Empresa.  Así
mismo,  en  la  carta  de  socialización  se  explica  muy  claramente  que  la  causal  del  cambio  es  por  avance
tecnológico;  es  decir,  el  cambio  no  se  realiza  por  el  mal   estado  del  aparato  de  medida  sino  porque
actualmente  existen  equipos  de  medida  que  pueden  medir  los  consumos  con  mayor  precisión,  teniendo  en
cuenta que el medidor lleva más de 07 años instalado en el predio. Por lo anterior, es necesario el cambio
del  aparato de medida independientemente de que no esté frenado y como ya se  dijo  anteriormente,
por esta causal no es necesario enviar el medidor a calibración en laboratorio.

Que después de la socialización de la necesidad del cambio del medidor, el usuario radicó un trámite unilateral
ante la Empresa por inconformidad con el cambio del medidor, y a través de la resolución No. 5672-52 de 05
de MARZO de 2018 se le confirmó al usuario la necesidad del cambio, se le otorgó la posibilidad de radicar el
recurso de reposición y en subsidio de apelación y se notificó personalmente esta decisión tal y como consta
en  el  expediente.  Razón  por  la  cual  no  es  admisible  la  afirmación  del  usuario  de  que  no  se  ofrecieron  los
recursos ni se le dio la oportunidad de interponerlos.

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



de socialización de necesidad de cambio del medidor.

Que por tal razón se recomienda al usuario que en caso de que no tenga la capacidad financiera para cancelar
el  medidor,  se  dirija  al  Centro  de  Servicios  de  Aguas  y Aguas  de  Pereira  para  realizar  una  financiación  por
instalación  domiciliaria;  ya  que  la  instalación  del  medidor  es  estrictamente  necesaria  para  una  correcta
medición y no puede continuar  con el  actual  aparato de  medida  que es  el   No.  1015MMCAF010143AA  con
lectura 1319 m3, porque lleva más de 07 años en el predio, ni se puede exonerar del cobro. La información
de  la  lectura  del  medidor  fue  obtenida  en  una  visita  realizada   el  13  de  MARZO  de  2018,  en  la  cual  se  le
respetaron todos los derechos al reclamante.

Que así las cosas, al usuario se le informó que se realizaría el cambio del aparato de medida  a través de la
carta  de  socialización,  el  usuario  radicó  trámite  unilateral  por  inconformidad  con  el  cambio,  se  le  notificó
personalmente la resolución No. 5672-52 de 05 de MARZO de 2018 y se le otorgaron todos los recursos, por
tal razón se considera que en ningún momento se vulneró el debido proceso, quedando así resuelto el recurso
de  reposición   y  se  concede  el  recurso  Subsidiario  de  Apelación,  ante  la  Superintendencia  de  Servicios
Públicos Domiciliarios, por tratarse de un asunto de su competencia, de acuerdo al artículo 154 de la Ley 142
de 1994. 

Que por último, se le informa que puede reclamar copia del expediente que incluye: la resolución No.
5672-52 de 05 de MARZO de 2018, las citaciones para notificación personal y las guías de correo en el
Centro  de  Servicios  de  Aguas  y  Aguas  de  Pereira,  así  como  el  acta  de  notificación  personal  con  la
coordinadora  Carolina  Sánchez.  Este  trámite  lo  puede  realizar  al  mismo  momento  de  efectuarse  la
notificación personal del presente acto administrativo.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  JULIAN  LIZALDA  y  NO

ACCEDE  A  LAS  PRETENSIONES  DEL  RECURRENTE,  confirmándose  en  todas  sus  partes  la  Resolución  No.
5672-52 de 5 DE MARZO DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE MARZO DE 2018



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 17658-52 de 16 DE MARZO DE 2018.                          

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

Recurso No 17658-52

Fecha Resolución Recurso 16 DE MARZO DE 2018

RECLAMO 225689 de 1 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 28 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 2 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario ANGELA ROSA LOPEZ RESTREPO

Identificación del Peticionario 51554562

Matrícula No. 1696574

Dirección para Notificación CR 12 # 28- 27 LA VICTORIA LA VICTORIA

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 17658-52 

DE: 16 DE MARZO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 17658 DE 12 DE MARZO DE 2018 SOBRE  RECLAMO
No. 225689 DE 27 DE FEBRERO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el  (la) señor(a)  ANGELA ROSA LOPEZ RESTREPO, identificado (a)  con cédula de ciudadanía No.  51554562
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 225689-52 de 1 DE MARZO
DE  2018,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en
INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de  la  factura  con  matrícula  No.  1696574
Ciclo  4,  ubicada  en  la  dirección  CR  12  #  28-  27,  Barrio  LA  VICTORIA  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2018-2,2018-1,2017-12.

Que el  recurrente por  escrito  presentado el  día  12 de MARZO de 2018  manifestando su inconformidad en cuanto a  la
forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión así: “[No estoy de acuerdo con el consumo facturado,
ya que este sobrepasa el promedio, habitamos las mismas personas y no ha habido daños. Hace poco se hizo cambio de
medidor y talvez este quedó mal calibrado o está fallando en la lectura]”, así mismo solicita se revoque la decisión tomada
en la resolución 225689-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

Que en la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el día 28 de FEBRERO de 2018 por parte del equipo de
revisores del Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, se
encontró lo siguiente, a saber: “[Instalaciones en buen estado]”. El medidor N°. P1715MMRSA94520AA que está en buen
estado y con funcionamiento normal registró una lectura acumulada de 27 m3, la cual es coherente con la registrada en
el software empresarial, se desvirtúa inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medición.

Que con el fin de brindar una cabal respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de recurso
impetrado y de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y Debido Proceso, establecidos en los artículos 6° y 29 de
la Constitución Política de Colombia, se consideró ajustado a derecho practicar una segunda inspección técnica al predio
objeto  de  recurso,  la  cual  se  realizó  por  personal  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  el  día  16  MARZO  de  2018
donde se constató que el inmueble disfruta del servicio de acueducto y alcantarillado prestado por la empresa, el equipo
de  medida  N°  P1715MMRSA94520AA  que  está  en  buen  estado  y  con  funcionamiento  normal  registra  una  lectura
acumulada de 30 m3, se desvirtúa inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medición.
Además: “Funciona taller de repuestos, se revisó y existe fuga por rebose en el sanitario”, es decir que se presenta 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.

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, se le informa a la recurrente que debe proceder a reparar la fuga encontrada lo más pronto
posible para no desperdiciar agua potable y así lograr que en las próximas facturas los consumos se normalicen. 

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIÓN
DICIEMBRE

DE 2017
Lectura actual 11 m3 menos (-) lectura

anterior 7 m3 es igual a (=) 04 m3
Sin anomalía. 

Sin observación. 
ENERO DE

2018
Lectura actual 17 m3 menos (-) lectura Sin anomalía. 

Sin observación.



anterior 11 m3 es igual a (=) 06 m3
FEBRERO DE

2018
Lectura actual 24 m3 menos (-) lectura

anterior 17 m3 es igual a (=) 07 m3
Sin anomalía. 

Sin observación.

Que  en  conclusión,  en  el  predio  se  presenta  una  fuga  visible  que  incrementó  el  consumo  de  agua  registrado  por  el
medidor,  no  obstante  frente  a  la  desviación  significativa  señalada,  la  empresa  no  agotó  el  procedimientoto  de  ley,  en
consecuencia  se  procederá  a modificar el  consumo facturado en losl  períodos de DICIEMBRE de 2017,  ENERO y
FEBRERO  de  2018,  revocándose  así  la  decisión  inicial,  quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición  y  si  bien
procede el recurso de apelación,  este es subsidiario,  cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se
REVOCÓ la decisión inicial y se concedió lo pedido.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -37315 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2018-2 470 3 7 2643 6167 -3524

AJUSTE A LA DECENA 2018-1 470 0 0 0 -2 2

VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2018-2 470 3 7 4318 10075 -5757

NC CONTRIB ALCANTARILLADO 2018-1 470 3 6 2535 5069 -2535

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2018-2 470 0 0 0 -4 4

NC CONTRIB ALCANTARILLADO 2017-12 470 3 4 2535 3379 -845

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-1 470 3 6 4502 9005 -4502

CONSUMO ACUEDUCTO 2017-12 470 3 4 4502 6003 -1501

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2018-1 470 3 6 2643 5286 -2643

AJUSTE A LA DECENA 2018-2 470 0 0 0 -4 4

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2017-12 470 3 4 2643 3524 -881

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2017-12 470 0 0 0 -1 1

VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2018-1 470 3 6 4318 8635 -4318

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-2 470 3 7 4502 10505 -6003

NC CONTRIB ALCANTARILLADO 2018-2 470 3 7 2535 5914 -3379

VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2017-12 470 3 4 4318 5757 -1439

Que  adicionalmente  es  imperativo  resaltar  que  en  las  revisiones  técnicas  realizadas  los  días  28  de  FEBRERO  y  16
MARZO de  2018  por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y
Alcantarillado de Pereira S.A ESP al predio objeto de estudio, se encontró que el medidor está en buen estado y tiene un
funcionamiento normal, no obstante lo anterior, en aras de brindar mayor  tranquilidad al usuario, la Empresa considera
ajustado  a  derecho  retirar  el  equipo  de  medida  para  realizarle  pruebas  de  calibración  en  el  laboratorio,  las  cuales
permitirán  establecer  fehacientemente  el  estado  y  funcionamiento  del  mismo,  en  este  orden  de  ideas,  se  comisiona  al
área de medición de Aguas y Aguas de Pereira para cumplir tal cometido a través de la solicitud N°. 2698304. Los costos
de dicho procedimiento se asumirán por parte de la empresa Aguas y Aguas de Pereira.

Que  se  le  recomienda  al   usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del  predio,  ya  que  los



consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad del  usuario y la  Empresa no responde por  dichos
consumos, además es importante hacer un uso racional del servicio,  porque el consumo no se reliquida por el nivel de
ocupamiento,  sino por el registro del equipo de medida.    

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por ANGELA ROSA LOPEZ RESTREPO en
contra de la Resolución No. 225689-52 de 1 DE MARZO DE 2018, y  REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto
en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1696574  la  suma  de   -37315.  Dicha  acreditación  se  verá
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE MARZO DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 17665-52 de 16 DE MARZO DE 2018.                          

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

Recurso No 17665-52

Fecha Resolución Recurso 16 DE MARZO DE 2018

RECLAMO 225453 de 23 DE FEBRERO DE 2018

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 2 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario MARTHA INES ZAPATA BEDOYA

Identificación del Peticionario 29756357

Matrícula No. 133470

Dirección para Notificación CL 19 # 5- 08 PLAZA DE BOLIVAR

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. 17665-52 

DE: 16 DE MARZO DE 2018

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  17665  DE  13  DE  MARZO  DE  2018  SOBRE  
RECLAMO No. 225453 DE 20 DE FEBRERO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  MARTHA  INES  ZAPATA  BEDOYA,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
29756357 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 225453-52
de 23 DE FEBRERO DE 2018, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo número
consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula No. 133470 Ciclo 2, ubicada en la dirección CL 19 # 5- 08, Barrio PLAZA DE BOLIVAR en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-2.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  13  DE  MARZO  DE  2018  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión 
porque  no  ha  encontrado  ningún  daño,   y  no  comprende  porque  se  le  incrementó,  revisar  y  dar
solución,   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  16 de  MARZO de 2018   donde se constató que el inmueble disfruta del
servicio  de  acueducto  prestado  por  la  empresa,    a  través  de  acometida  de  1/2"  de
diámetro, el equipo de medida registraba una lectura acumulada de 835 m3, inmueble con
9  habitaciones  con  baño,   las  instalaciones,  la  acometida  y  el  medidor  se  observaron  en
buen estado.

Podemos  observar  en  el  histórico  de  lecturas  que  la  Empresa  en  el  periodo  de   FEBRERO  DE
2018   efectivamente ha facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en
lo establecido en el inciso primero del artículo 146 de la Ley 142 de 1994  establece:  "La Empresa
y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello
los  instrumentos  que  la  técnica  haya  hechos  disponibles;  y  a  que  el  consumo  sea  el  elemento
principal del precio que se cobre al  suscriptor  o usuario."    El  medidor en este período avanzó de



742 a 769 m3, para una diferencia de 27 m3.

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, que el nivel de ocupamiento es de cuatro  (4)  personas,  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  que  no  se
percibe  daño,  goza  de  toda  credibilidad  para  esta  instancia  sustanciadora,  por  lo  tanto  lleva  al
convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo  realmente registrado en el  medidor,
por lo tanto  el actuar de la empresa se ajusta a los lineamiento 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 que las  mismas se realizaron  en
compañía del usuario, quien así mismo suscribió las actas de visitas y pudo  verificar en compañía
del  revisor  que  las  instalaciones  internas  no  presenta  anomalía  alguna  que  amerite  enfocar  la
decisión en otro sentido, diferente a la de confirmar los consumos.

En  consecuencia,  este Departamento confirma la decisión inicial y los consumos facturados en el
período  de   FEBRERO  DE  2018  no  serán  objeto  de  modificación,   porque  el  consumo  se  ha
facturado de acuerdo al registro fehaciente del  equipo de medida,  el cual se encuentra en perfecto
estado y las instalaciones hidráulicas no presentan fugas.  Igualmente es pertinente aclarar que el
incremento  no  constituyó  desviación  significativa  del  consumo,   pues  no  supero  el  65%  del
promedio,  como lo establece la Resolución CRA 151 de 2001.   Quedando así resuelto el recurso
de  reposición  y  se  concede  el  recurso  Subsidiario  de  Apelación,   salvo  que  el  recurrente  desista
expresamente de el.

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.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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.

PARAMETROS DE DESVIACION SIGNIFICATIVA DEL CONSUMO - RESOLUCION 

CRA 151 de 2.001.

TITULO I CAPITULO III ARTICULO 1.3.20.06, señalando que se entenderá por desviaciones significativas, los aumentos
o reducciones en los  consumos,  que comparados con los  promedios  de  los  últimos  tres  períodos  ,  si  la  facturación  es
bimensual, o de los últimos seis períodos, si la facturación es mensual, sean mayores a los porcentajes que se señalan a
continuación:

-El (35%) para usuarios con un promedio de consumo mayor o igual a ( 40m3).

-El (65%) para usuarios con un promedios de consumo menor a (40m3). 

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  MARTHA  INES
ZAPATA BEDOYA y NO ACCEDE  A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE,   confirmándose
en todas sus  partes la Resolución No. 225453-52 de 23 DE FEBRERO DE 2018, por lo expuesto
en los considerandos de esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE MARZO DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 17669-52 de 16 DE MARZO DE 2018.                          

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

Recurso No 17669-52

Fecha Resolución Recurso 16 DE MARZO DE 2018

RECLAMO 225578 de 1 DE MARZO DE 2018

Resultado de la decisión:        RECHAZA

Fecha del Aviso 28 DE MARZO DE 2018

Fecha de Desfijación 2 DE ABRIL DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA LUISA GIRALDO ARANGO

Identificación del Peticionario 34056410

Matrícula No. 410084

Dirección para Notificación MZ 15 CS 2 JARDIN I

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. 17669-52 

DE: 16 DE MARZO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 17669 DE 14 DE MARZO DE 2018 SOBRE  RECLAMO
No. 225578 DE 23 DE FEBRERO DE 2018

EL  JEFE  DE  DEPARTAMENTO  DE  SERVICIO  AL  CLIENTE  DE   LA  EMPRESA  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  EN  USO  DE  SUS  FACULTADES  LEGALES  Y  REGLAMENTARIAS,
ESPECIALMENTE  LAS  CONFERIDAS  POR  LA  RESOLUCIÓN  No  0457  DEL  20  DE  AGOSTO  DE  2002  DE  LA
GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  MARIA  LUISA  GIRALDO  ARANGO,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.  34056410
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 225578-52 de 1 DE MARZO DE
2018, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo número consistente en INCONFORMIDAD
CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  No.  410084  Ciclo  5,  ubicada  en  la
dirección MZ 7 LT 7, Barrio JARDIN I en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2.

Que el recurrente por escrito presentado el día 14 DE MARZO DE 2018 manifestando su inconformidad en cuanto a la
forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la  decisión  así:  no  estoy  de  acuerdo  con  la  respuesta  de  la
notificación hecha por ustedes en el sentido que no atendi ningúna llamada de parte de la empresa, pues la funcionaria
anoto mal en número telefónico, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACIÓN:

Este  Departamento,  mediante  Resolución  N°  225578  del  01  de  MARZO  de  2018,   declaró  no
procedente la reclamación inicial,  porque el consumo facturado obedeció al registro fehaciente del
equipo de medida en el período de FEBRERO de 2018,  y el consumo se liquida de acuerdo a la
diferencia de lecturas del equipo de medida y no por el nivel de ocupamiento.

Decisión que fue notificada personalmente el  día 08 de MARZO de 2018 y en la parte final  de la
Resolución 225578,  se le informó que:   “Conforme a lo establecido en los artículos 154 y 159 de
la  Ley  142  de  1994,  se  le  hace  saber  que  contra  la  presente  decisión  tiene  derecho  a
interponer  los  recursos  de  reposición  ante  este  Departamento,  y  subsidiariamente  el  de
apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios,  para lo cual dispone
del término de cinco (5) días hábiles contados a partir de la notificación del presente oficio.”

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

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



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

Por lo tanto, el recurso de apelación presentado por usted, no es procedente, toda vez que debió
ser subsidiario del recurso de reposición, tal como se le informó en la  resolución 225578 del 01 de
MARZO de 2018,  la cual se le fue notificó personalmente el día 08 de MARZO de 2018.

Por  lo  expuesto,  este  Departamento  le  comunica  que  la  decisión  contenida  en  la  Resolución
225578, quedó en firme, por no haber sido recurrida oportunamente, pues el recurso de apelación
sólo  se  puede  solicitar  como  subsidiario  del   recurso  de  reposición,  el  cual  no  fue  instaurado
debidamente como lo establece la Ley; quedando de esta manera agotada la Vía administrativa.

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

(...)

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

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

En mérito y estando facultado por la ley, EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE DE LA
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. E.S.P

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Rechazar  el  escrito  de  Recursos  impetrado  por   el  (la)  señor  (a)  MARIA  LUISA  GIRALDO
ARANGO,  identificado  con  C.C.  No.  34056410,   por  no  reunir  el  escrito  los  requisitos  legales  para  su  estudio,   en  su
defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

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



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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE MARZO DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: C-6586

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


