
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. 18860-52 de 24 DE ABRIL
DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) BERNARDO  RAMIREZ
ROJAS 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 18860-52

Fecha Resolución Recurso 24 DE ABRIL DE 2019

TRAMITE UNILATERAL 6971 de 20 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario BERNARDO  RAMIREZ ROJAS

Identificación del Peticionario 18592202

Matrícula No. 1815497

Dirección para Notificación CR 11 # 34 - 08 GUADALUPE DOSQUEBRADAS GUADALUPE

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. 18860-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  18860  DE  3  DE  ABRIL  DE
2019 SOBRE  TRAMITE UNILATERAL No. 6971 DE 20 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el  (la)  señor(a)  BERNARDO  RAMIREZ ROJAS,  identificado (a)  con cédula
de ciudadanía No. 18592202 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposición contra Resolución No. 6971-52 de 20 DE MARZO DE 2019, mediante
la  cual  se  ordenó  la  SUSPENSIÓN   DEL  CONTRATO  DE  PRESTACIÓN  DEL
SERVICIO  CON  LA  COLATERAL  SUSPENSIÓN  DEL  SERVICIO  PUBLICO  DE
ACUEDUCTO  al  inmueble  con   matrícula  No.  1815497  Ciclo  13,  ubicada  en  la
dirección CL 94 # 15- 95 TORRE 5 APTO 206, CONJUNTO SERREZUELA Barrio
VILLA OLIMPICA.

Que el recurrente por escrito presentado el día 3 DE ABRIL DE 2019 manifesta su
 inconformidad con el  acto  administrativo  N°  6971-52,    por  el  cual  se  ordenó  la
SUSPENSIÓN   DEL  CONTRATO  DE  PRESTACIÓN  DEL  SERVICIO  CON  LA
COLATERAL  SUSPENSIÓN  DEL  SERVICIO  PUBLICO  DE  ACUEDUCTO  al
inmueble con  matrícula No. 1815497,  por incumplir el contrato de prestación del
servicio al no autorizar el cambio del equipo de medida, desconociendo la causal
de  Avance  Tecnológico,   y  argumenta  que  en  julio  9  de  2018,   presentó  una
petición  ante  la  SSPD  y  nunca  recibió  la  respuesta  respectiva,  por  lo  cual
considera que hubo silencio administrativo  de parte  de  la  Empresa,   por  lo  cual,
los argumentos de la Empresa para realizar el cambio del medidor, no le parecen
ciertos, porque es una propiedad nueva y no se amerita el cambio,  al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

En  primera  instancia  es  importante  aclarar  que  el  cambio  de  los  equipos  de
medición  obedece  única  y  exclusivamente  al  cumplimiento  de  los  lineamientos
legales  establecidos  en  el  Régimen  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  en
especial el Articulo 144 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.

La  matrícula de la referencia corresponde a un inmueble localizado en la CL 94 #
15-  95  TORRE  5  APTO  206,  CONJUNTO  SERREZUELA  Barrio  VILLA
OLIMPICA.,  el  cual   cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°
09400521AM  el cual registra una lectura acumulada de 356 m3,  según  reporte
del lector en la ultima lectura reportada para el periodo de abril  de 2019.    

Consultado el Sistema de Información Comercial  de la empresa,  se observó que
respecto al cambio de medidor, la Empresa le envió una carta al usuario del predio
con  matricula  de  servicios  públicos  No  1815497  donde  se  le  avisa  que  se  va  a
realizar el cambio del 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  mes  a  mes,  cuyo
oficio  fue  enviado  a  través  de  la  Empresa  de  correo  certificado  servientrega,
comunicación recibida en el predio reclamante.



De lo anterior se puede deducir que la empresa no esta actuando en forma injusta
ni amañada, ni mucho menos incorrecta,  porque se ha cumplido el debido proeso
establecido en el artículo 144 de la Ley 142 de 1994,  y teniendo en cuenta que  el
medidor actual instalado en este predio lleva más de 8 años de instalado,  y que a
la fecha existen equipos más precisos debido AL AVANCE TECNOLOGICO,   se
le  envio  la  comunicación  respectiva,    y  mediante  petiición  presentada  ante  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios,  el 9/07/2018, por parte del
señor  RAMIREZ,  manifestó  que  no  estaba  de  acuerdo,  porque  era  una
construcción nueva  y que llevaba menos de ocho años, lo cual le parecia injusto,  
La  SSPD,   remitió  la  petición  a  la  Empresa  el  día  25/07/2018,    y  se  ingresó  al
sistema comercial con el radicado No. 228852 de 25 DE JULIO DE 2018,   y este
Departamento analizó el caso particular y emitió la respuesta respectiva mediante



acto administrativo N° 228852-52 del 1° de agosto de 2018 y se efectuó el trámite
de  la  notificación   respectiva,   al  no  poderse  surtir  la  notificación  personal,  se
efectuó por aviso,  el cual se envió al predio, y se publicó en la página web y en el
cartelera  del  Centro  de  Servicios  de  la  Empresa,   por  lo  tanto,   no  se  configuró
ningún silencio administrativo como lo informa el señor Bernardo Ramírez Rojas,
(Se  adjunta  al  final  de  esta  decisión  copia  de  la  Resolución  228852-52);  
igualmente  mediante  escrito  de  RECURSO  DE  REPOSICIÓN  radicado  el
3/04/2019 con el radicado N° 18860 contra la  decisión 6971-52 del  20 de marzo
de 2019,  manifiesta que no justifica el  cambio que la Empresa pretende porque
es una construcción nueva y no cree que en tan poco tiempo amerite el cambio 

En los artículos 144,145 y 146 de la Ley 142 de 1994, nos enuncia que la medición es un
derecho  y  una  obligación  contractual  tanto  para  el  suscriptor  como  para  el  prestador  del
servicio,  ya  que constituye  en  un elemento  esencial  para  poder  determinar  el  precio  del
consumo del  acueducto y de igual manera el del alcantarillado, que se le habrá de cobrar
al usuario del inmueble.
 
Revisado  el  sistema  de  información  comercial,  se  observa  que  el  predio  cuenta
con el equipo de medida No. 09400521AM, el cual se encuentra instalado desde
el  09/12/2010,   es  decir,   este  medidor  al  día  de  hoy  llevaba  instalado  en  el
inmueble más de 8 años, y su funcionamiento no nos permite determinar en forma
adecuada  y  precisa  los  consumos  del  inmueble,  teniendo  en  cuenta  que  el
desarrollo  tecnológico  nos  presenta  instrumentos  de  medida  con  una  mayor
precisión.

Para la tranquilidad del usuario la Empresa realizó una muestra a medidores clase C, que
llevan de instalado más de 9 años, con las mismas características del que se encontraba
en  el  predio;  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 precisos,  razón por la cual no se accede a realizar pruebas individuales
al medidor de su predio, porque ya se efectuó un muestreo.
 
Ahora bien, se hace necesario informar que el cambio trae consigo las ventajas que tiene
para el usuario la actualización del medidor teniendo en cuenta que la Empresa ha actuado 
dentro de los lineamientos legales vigentes, en pro del derecho a la correcta medición del
consumo  del  usuario  para  su  posterior  facturación,  donde  se  deriva  la  obligación  de  los
usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo exija, lo anterior, de acuerdo
al Artículo 9, numeral 9.1 en concordancia  con el  artículo 144 de la Ley 142 de 1994,
que predican lo siguiente:

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

En cuanto al avance tecnológico,  y que se la ha informado que el medidor actual
funciona  normalmente,   se  le  aclara,  que  el  medidor  actual  no  cumple  las
caracteristicas  metrologicas   exigidas  actualmente  por  la  Empresa,   porque  la



empresa  esta efectuando el cambio de los medidores que llevan más de nueve
años  por  uno  que  cumplas  las  siguientes   características  metrologicás:  R-315  ó
R-160,  Q1=15,7  Lt/h  Q3=2,5  M3/h,  Transmisión  Magnética,  Qa=0.5  Lt/h,      
aunque como afirma el recurrente,   el  medidor registra normalmente y considera
que lleva poco de instalado,  por ser una construcción relativamente nueva,   pues
los apartamentos  fuero  construidos  en el  año 2010,   pero  la  Empresa considera
que este medidor,   deben ser reemplazado por existir  equipos más precisos que
ofrezcan garantía de medición para el usuario y la Empresa.

De  acuerdo  con  lo  anterior,  es  claro  que  la  matrícula  reclamante  se  encuentra
activa, por lo cual, al tener el aparato de medida no autorizado por la Empresa, no
existe certeza tanto para el usuario como para la Empresa prestadora del servicio
de que se pueda ejercer el derecho a la Lectura y su correspondiente facturación
de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994,  por lo tanto, se hizo
necesario  el  reemplazo  del  aparato  de  medida  por  uno  que  si  contara  con  la
autorización  de  la  Empresa  de  acuerdo  con  sus  calidades  y  requerimientos
técnicos actuales,  considerando entonces  que la  Empresa ha actuado dentro  de
los  lineamientos  jurídicos  que  enmarcan  la  prestación  de  los  servicios  públicos
domiciliarios,  y  en  ningún  momento  se  han  vulnerado  los  derechos  al  debido
proceso y a la  defensa;     la  Empresa genera los reportes de forma general  y a
todos los inmuebles que llevan con el medidor instalado más de 8 años se les esta
efectuando  el  mismo  procedimiento.    En  este  predio  en  particular  se  hace
necesario  la  reposición  del  medidor   por  el  avance  tecnológico,  pues  existen  
equipos  más  precisos   y   la  negativa  al  cambio  genera  incumplimiento  de  el
Contrato  de  Prestación  del  Servicio   del  inmueble  con  matrícula  de  servicios  N°
1815497.

Por  lo  tanto,    y  con  fundamento  en  la  normatividad  vigente,   se  puede  concluir
que el señor Bernardo Ramírez,  incumple sus deberes como SUSCRIPTOR Y/O
USUARIO,  al no permitir el cambio del equipo de medida del predio con matricula
1815497,    en  consecuencia  se  CONFIRMA  la  decisión  N°  6971-52   del  20  de
marzo  de 2019,    El incumplimiento del  Contrato de condiciones por parte
del  usuario  de  no  permitir  la  reposición  del  medidor,    da  lugar  a  la
terminación del contrato de prestación del servicio,  dando lugar al corte del
servicio.   salvo que se autorice el cambio del medidor por uno que cumpla 
las condiciones técnicas exigidas por la Empresa.

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,  por  lo  cual,  resulta  a
todas luces improcedente su petición  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 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
TRAMITE UNILATERAL por DEBIDO PROCESO CAMBIO DE MEDIDOR.

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 E.S.P

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO:  Declarar  NO PROCEDENTE el  Recurso  presentado  por
BERNARDO  RAMIREZ ROJAS  y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución
No. 6971-52 de 20 DE MARZO DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de
esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 24 DE ABRIL DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



ANEXO.

Se adjunta copia de la Respuesta a la petición presentada en la SSPD,  por parte
del señor Ramirez el 7 julio de 2018, y recibda en la Empresa el día 25 de julio de
2018,  se atendió mediante Acto Administrativo N° 228852-52, con fecha del 1° de
agosto de 2018, notificado por aviso a la dirección CL 94 # 15- 95 TORRE 5 APTO
206 Villa Olimpica, Pereira.

Resolución No. 228852-52 

DE: 1 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 228852 de 25 DE JULIO 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  25  DE  JULIO  DE  2018  el  (la)  señor(a)  BERNARDO   RAMIREZ
ROJAS identificado con C.C. No. 18592202, obrando en calidad de Otros presentó
RECLAMO  No.  228852  consistente  en:  CAMBIO  DE  MEDIDOR  O  EQUIPO  DE
MEDIDA de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1815497 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: CL 94 # 15- 95 TORRE 5 APTO 206
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-6.

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 la inconformidad con la solicitud de
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, se hace necesario resaltar que SI existe justificación para el cambio del
medidor,  ya  que  éste  trae  consigo  las  ventajas  que  tiene  para  el  usuario  la
actualización  del  aparato  de  medida  teniendo  en  cuenta  que  la  Empresa  ha
actuado   dentro  de  los  lineamientos  legales  vigentes,  en  pro  del  derecho  a  la
correcta medición del consumo del usuario para su posterior facturación, donde se
deriva  la  obligación  de  los  usuarios  de  reemplazar  los  medidores  cuando  la



Empresa  lo  exija,  lo  anterior,  de  acuerdo  al  Artículo  9,  numeral  9.1  en
concordancia  con  el  artículo  144  de  la  Ley  142  de  1994,  que  predican  lo
siguiente:

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

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

Ley 142 de 1994:

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

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

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

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

En  cuanto   la  solicitud  de  que  la  Empresa  asuma  el  costo  del  reemplazo  del
medidor, la Corte Constitucional al abordar el tema ha dispuesto que es necesario
reconocer  el  carácter   oneroso  de  los  servicios  públicos,  además  de  que  por
tener precisamente una función social, no es posible su gratuidad razón por la cual
todas las  personas deben contribuir  al  financiamiento de los  costos  y  la  inversión
para la prestación efectiva del servicio y  el  cumplimiento de los fines del Estado,
de lo contrario dichas empresas se verían en dificultades financieras para prestar el
servicio al conglomerado social  (Sentencia C- 580 de 1992). Por esta razón, es el
usuario  quién  debe  asumir  todos  los  costos  de  la  instalación  del  nuevo
aparato de medida.

Para la tranquilidad del usuario, la Empresa realizó una muestra a medidores clase



C, que llevan de instalado más de 8 años, con las mismas características del que
se encuentra en el predio; 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 precisos. 

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

Que respecto a las características técnicas exigidas por Aguas y Aguas de Pereira
para cambiar los medidores se informa que las especificaciones técnicas exigidas
por  la  empresa  de  forma  general  son:  “características  metrológicas:  R-160,
Q1=15,6 Lt/h Q3=2,5M3/h, Transmisión Magnética, Qa=0.5 Lt/h, pre-equipado con
sistema  que  permita  instalar  posteriormente  lectura  remota  del  volumen  de  agua
consumida.  Las  dimensiones  y  las  roscas  de  los  extremos  del  medidor  serán
macho  tipo  G3/4B  según  lo  establecido  en  la  Norma  NTC  1063.  Las  roscas
deberán  ser  diferenciadas  3/4"  por  7/8"  y  estar  fundidas  monolíticamente  con  el
medidor”,  y  de  manera  detallada  las  características  técnicas  también  se  pueden
consultar  en  la  página  institucional  http://www.aguasyaguas.com.co  licitaciones
públicas y concretamente de la página 32 a la página 38 del pliego de condiciones
de  la  invitación  pública  IP-SC-01-17.  No  obstante,  el  medidor  N°  09400521AM
instalado en la acometida del predio ubicado en CL 94 # 15-  95 TORRE 5 APTO
206  el  día  9  de  diciembre  de  2010  NO  cumple  estas  condiciones,  y  por  ello  la
Empresa emprendió el proceso de socialización para su cambio.

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

Ahora  bien,  consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  empresa,  se
observó que respecto al cambio de medidor, la carta de socialización fue enviada el
14 de junio 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 a instalación para proceder con el mismo. 

En la carta de socialización se le dio la oportunidad al usuario de adquirir un nuevo
aparato de medida en el mercado de acuerdo a las características legales exigidas
o comprarlo en la Empresa. Así mismo, en la carta de socialización se explica muy
claramente  que  la  causal  del  cambio  es  por  avance  tecnológico;  es  decir,  el



cambio  no  se  realiza  por  el  mal  estado  del  aparato  de  medida  sino  porque
actualmente  existen  equipos  de  medida  que  pueden  medir  los  consumos  con
mayor  precisión,  teniendo  en  cuenta  que  el  medidor  lleva  7  años  instalado  en  el
predio.  Por  lo  anterior,  es  necesario  el  cambio  del  aparato  de  medida
independientemente de que no esté frenado o en mal estado.

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.  09400521AM
con lectura 298 m3,   porque lleva 7 años  en el  predio,  ni  se puede exonerar  del
cobro. La información de la lectura del medidor fue obtenida en una visita realizada 
el 31 de julio de 2018, en la cual se le respetaron todos los derechos al reclamante.

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

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

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

“Artículo 9o. DERECHO DE LOS USUARIOS. 

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

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

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

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

“ARTÍCULO  146.  LA  MEDICIÓN  DEL  CONSUMO,  Y  EL  PRECIO  EN  EL
CONTRATO.  La  empresa  y  el  suscriptor  o  usuario  tienen  derecho  a  que  los
consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la



técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del
precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

(…)

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

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

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

(…)

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

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
BERNARDO  RAMIREZ ROJAS identificado con C.C. No. 18592202 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)  BERNARDO   RAMIREZ  ROJAS  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, CL 94 # 15- 95 TORRE 5 APTO 206 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:  BERNARDO   RAMIREZ
ROJAS  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1815497
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 1 DE AGOSTO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP



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. 233882-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  PAOLA  ANDREA  SANCHEZ
OTALVARO  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
233882-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario PAOLA ANDREA SANCHEZ OTALVARO

Matrícula No 972703

Dirección para Notificación
b.pao-2805@hotmail.com COODELMAR III

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2871621
Resolución No. 233882-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233882 de 2 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  2  DE  ABRIL  DE  2019  el  (la)  señor(a)  PAOLA  ANDREA  SANCHEZ
OTALVARO  identificado  con  C.C.  No.  1088300813,  obrando  en  calidad  de  Propietario
presentó RECLAMO No. 233882 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 972703 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CR 25 A # 64 C- 11 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-2.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE ABRIL DE
2019 en la que participó el(la) señora(a) Paola Andrea Sánchez 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° 1015MMCAF007546AA  el  cual  registra una lectura acumulada de 1549 m3.  
Se reviso el predio no existen fugas instalaciones en buen estado viven tres personas.

Encontrándose:

En la revisión técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atención al
Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A.S.  ESP,  en  visita
efectuada el día 4 de abril de 2019, se encontró que el predio está ocupado por 3 personas,
las  instalaciones  internas  del  bien  inmueble  estaban  en  buen  estado,  no  se  detectaron
ningún tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo. 

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 el periodo de MARZO de 2019 que hace parte
de la presente reclamación sean facturado los  consumos con base en lo  registrado en el
medidor, cuando el medidor está funcionando correctamente el consumo se determina por
la  diferencia  entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el
consumo indica la utilización del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa  la  diferencia  de  lectura  marcada  por  el  medidor  entre  cada  periodo,  la  lectura
reportada  para  el  período  de  marzo  de  2019  fue  de  1543  mts3  que  respecto  a  los
registrados  por  el  aparato  de  medida  durante  el  periodo de febrero  de  2019 fue  de  1529
mts3, lo que indica una diferencia de 14 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en
lo registrado en  el medidor.  

Por  consiguiente,  podemos  concluir  que  el  consumo  facturado  y  registrado  por  el
dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilización del servicio.

La  ausencia  de  causales  externas,  internas  o  fortuitas  que  puedan  justificar,  afectar  e



inducir  el  incremento  en  el  consumo  del  lugar  que  denoten  la  presencia  de  alguna
anormalidad indica que la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio. 

Por 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 el periodo de marzo de 2019 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. 

Ahora bien, se le informa a la usuaria que con respecto a los consumos facturados en los
periodos de octubre, noviembre, diciembre de 2018, enero y febrero de 2019 la Empresa ya
se  había  pronunciado  por  medio  de  la  resolución  No  233193-52  del  día  7  de  marzo  de
2019, en dicha resolución se le concedieron los recursos correspondientes los cuales tenía
plazo para presentarlos hasta el día 27 de marzo de 2019, y no lo hizo; en este orden de
ideas, no se puede revivir con una nueva petición, una actuación administrativa que ya se
encuentra en firme y que cumplió en su momento con los parámetros de Ley, pues ello va
en  contra  del  principio  de  unidad  y  certeza  jurídica  que  tiene  insertos  los  actos
administrativos,  aclarándose que de persistir  la  inconformidad  contra  los  mismos,  deberá
accionarse ante la jurisdicción competente para demandar los mismos. 

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."

ARTÍCULO  87  DE  LA  LEY  1437  DE  2011.  FIRMEZA  DE  LOS  ACTOS
ADMINISTRATIVOS. Los actos administrativos quedarán en firme: 



1.  Cuando  contra  ellos  no  proceda  ningún  recurso,  desde  el  día  siguiente  al  de  su
notificación, comunicación o publicación según el caso. 
2. Desde el día siguiente a la publicación, comunicación o notificación de la decisión sobre
los recursos interpuestos. 
3.  Desde  el  día  siguiente  al  del  vencimiento  del  término  para  interponer  los  recursos,  si
estos no fueron interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos. 
4.  Desde  el  día  siguiente  al  de  la  notificación  de  la  aceptación  del  desistimiento  de  los
recursos. 
5. Desde el día siguiente al de la protocolización a que alude el artículo 85 para el silencio
administrativo positivo. 

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 PAOLA ANDREA
SANCHEZ  OTALVARO  identificado  con  C.C.  No.  1088300813  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) PAOLA ANDREA SANCHEZ OTALVARO enviando citación a Correo
Electrónico:, b.pao-2805@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: PAOLA ANDREA SANCHEZ OTALVARO
la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  972703  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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: c3647

De igual manera se anexa copia de la resolución No 233193-52 del día 7 de marzo de
2019.

Resolución No. 233193-52 

DE: 7 DE MARZO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233193 de 28 DE FEBRERO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE FEBRERO DE 2019 el (la) señor(a) ADRIANA VILLA identificado con
C.C. No.  42130508,  obrando en calidad de Arrendatario  presentó RECLAMO No.  233193
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 972703 Ciclo:
11 ubicada en la dirección: CR 25 A # 64 C- 11 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 972703, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Dif.
Consumo
Facturado

Observación

Febrero 1529 m3 1516 m3 13 m3 99 m3

Consumo por diferencia de
lectura + consumo acumulado
(Art. 146-Ley 142/94) 13 m3

(Feb) + 86 m3 (Dic.) = 99 m3.
Pendiente 0 m3.

Enero 1516 m3 1503 m3 13 m3 13 m3
Consumo por diferencia de

lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Dic.
2018

1503 m3 1382 m3 121 m3 12 m3

Consumo por promedio 
(Art. 146-Ley 142/94), consumo

pendiente: 12 m3; pendiente 121
m3– 12 m3 (Nov.) – 11 m3

(Oct.) – 12 m3 (Dic) = 86 m3.

En  éste  orden,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedió por  parte del  Departamento de
atención al Cliente con la revisión al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos
en  la  visita  practicada  el  04  DE  MARZO  DE  2019,  en  la  que  se  realizó  la  siguiente
observación: “Se revisó el predio no existen fugas instalaciones en buen estado viven
tres  personas  hace  seis  meses.  Nota  el  medidor  está  funcionando  normalmente.
Pero no se puede tomar lectura con claridad ya que el visor está en mal estado. Ver
fotografías.” Así, es importante resaltar que el equipo de medida se encontró funcionando
sin ninguna anomalía, por lo tanto, se considera que los consumos registrados son aptos
para la facturación del servicio.

Así  mismo,  se  observó  que  el  grupo  de  previa  a  la  facturación  realizó  la  siguiente
observación:  20/12/2018:  “OCUP.  PERSONAS  4  SE  AJUSTAN  CONSUMOS  DEL  MES
ANTERIOR SE NOTIFICA NO SE PUDO TOMAR BIEN LECTURA” y el 21/02/2019: “Se
revisó el previo con el geófono el cual no existe fuga interna nota las instalaciones
se encuentran en buen estado, Se cobran 86 m3 pendientes del mes 12.” Procediendo
con  la  facturación  del  servicio  con  base  en  el  consumo  por  diferencia  y  parte  del



acumulado.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información
Comercial  de  la  Empresa  se  concluye  que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de
medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  972703  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de
FEBRERO DE 2019 por 99 m3, SON CORRECTOS, ya que se ha facturado con base en
la diferencia de lectura más el consumo acumulado del período de Diciembre de 2018, por
lo cual, no se procederá a reliquidar el consumo reclamado, denotando que la Empresa ha
actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ADRIANA VILLA
identificado  con  C.C.  No.  42130508  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) ADRIANA VILLA enviando citación a Dirección de Notificación:,  CR
25 A # 64 C- 11 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:  ADRIANA VILLA la  cancelación  de  las  sumas  pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula
No. 972703 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 7 DE MARZO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 233871-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) SANDRA PATRICIA TORRES 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
233871-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario SANDRA PATRICIA TORRES

Matrícula No 1270859

Dirección para Notificación
MZ 4 CS 30 PS 2 DORADO II DORADO-B VILLA CONSOTA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2871667
Resolución No. 233871-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233871 de 2 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  2  DE  ABRIL  DE  2019  el  (la)  señor(a)  SANDRA  PATRICIA  TORRES
identificado con C.C.  No.  1088258996,  obrando en calidad de Otros  presentó  RECLAMO
No.  233871  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1270859  Ciclo:  11  ubicada  en:  MZ  6  CS  14  PS  2  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-3,2019-2

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 1270859, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Marzo 745 m3 709 m3 36 m3 36 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Febrero 709 m3 674 m3 35 m3 35 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

En  éste  orden,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedió por  parte del  Departamento de
atención al Cliente con la revisión al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos
en la visita practicada el día 5 de Abril del 2019, en presencia del (la) señor (a) SHIRLEY
RESTREPO,  identificado  (a)  con  CC  N°  1.088.282.663  en  la  que  se  realizaron  las
siguientes observaciones: “Favor revisar con el geófono. Lectura Actual: 767 m3.” 

Por lo cual el día 24 de Abril del 2019 se procedió por parte del Departamento de atención
al Cliente con la revisión al predio, esta vez utilizando el geófono en busca de algún tipo de
fuga interna, se realizó la siguiente observación: “Se revisó el predio con el geófono el
cual se detectó fuga a la entrada del predio nota se le indicó al usuario donde hacer
la reparación. Lectura Actual: 767 m3.”

Ahora bien, al hacer un análisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar
la visita técnica el día 24 de Abril del 2019, acerca de que el predio cuenta con una fuga a
la entrada del predio, es procedente realizar una reliquidación de los periodos reclamados
generando cobro  por  promedio  el  cual  es  de  21 m3  para  el  predio  en  cuestión,  es  decir,
Febrero  2019  de  35  m3  a  21  m3  y  Marzo  2019  de  36  m3  a  21  m3,  se  le  recuerda  al
usuario que cuenta con 2 periodos para realizar las reparaciones pertinentes, durante este
tiempo se le generara cobro por promedio, después de este lapso la empresa generara los
cobros por  diferencia de lectura sin importar  la  presencia de la  fuga interna,  actuando en
virtud a lo dispuesto en el artículo 146 de la ley 142 de 1994.



De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matrícula No. 1270859 por la Empresa, respecto al período de Febrero 2019 por 35
m3 y  Marzo  2019  por  36  m3 NO SON CORRECTOS,  ya  que  el  predio  cuenta  con  una
fuga  interna,  por  lo  cual,  serán  objeto  de  reliquidación  por  parte  de  éste  Departamento,
actúando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -94963 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-3 408 8 23 12411 35682 -23271

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-3 408 0 0 -1 0 -1

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-2 408 8 22 13786 37910 -24125

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-2 408 8 22 12411 34130 -21719

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-3 408 0 0 0 -1 1

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-2 408 0 0 -1 0 -1

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-3 408 8 23 13786 39634 -25848

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar  PROCEDENTE el  reclamo presentado  por  SANDRA PATRICIA
TORRES identificado con C.C. No. 1088258996 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)  SANDRA  PATRICIA  TORRES  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 4 CS 30 PS 2 DORADO II 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: SANDRA PATRICIA TORRES la cancelación de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 1270859 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 24 DE ABRIL DE 2019



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233874-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) GERMAN MONTOYA 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
233874-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario GERMAN MONTOYA

Matrícula No 433284

Dirección para Notificación
CR 11 BIS # 38- 97 BLQ 6 APTO 102 JARDIN DE VELEZ

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 233874-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233874 de 2 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE ABRIL DE 2019 el (la) señor(a) GERMAN MONTOYA identificado con
C.C. No.  10137300,  obrando en calidad de Arrendatario  presentó RECLAMO No.  233874
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 433284 Ciclo: 5
ubicada  en:  CR  11  BIS  #  38-  97  BLQ  6  APTO  102  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-3

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)

Encontrándose:

En la revisión técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atención al
Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A.S.  ESP,  en  visita
efectuada el día 3 de abril de 2019, se encontró que el predio está ocupado por 4 personas,
las  instalaciones  internas  del  bien  inmueble  estaban  en  buen  estado,  se  observa  que  el
equipo de medida gira con las llaves cerradas, por lo tanto se solicitó visita con el geófono
para descartar o conformar una posible fuga interna.

La visita  con el  geófono  fue  realizada  el  día  24  de  abril  de  2019  y se  observó  que  en  el
predio hay una fuga interna, pero no fue posible ubicar el punto donde se encuentra, ya que
es muy mínima. Cuando la “fuga es imperceptible y haya sido detectada por la entidad, esta
no  facturará  los  consumos  originados  por  esta  causa”  por  lo  tanto  en  los  periodos  de
febrero, marzo y abril de 2019 se reliquidaran, teniendo en cuenta que son los periodos en
que  se  incrementó  el  consumo  en  el  inmueble,  cobrándole  al  usuario  un  promedio
basándonos en el historial de los consumos del predio que era de 18 mt3. 

Si bien este volumen de agua a través de la  fuga no fue aprovechado por  el  usuario y la
Empresa dejo de percibir su cobro por este concepto.   El inciso tres del artículo 146 de la
Ley  142  de  1994,  establece:  “La  Empresa  está  en  la  obligación  de  ayudar  a  detectar  al
usuario el sitio y la causa de las fugas. A partir de su detección el usuario tendrá un plazo
de dos (2)  meses para remediarlas.  Durante ese tiempo la  Empresa cobrará  el  consumo
promedio de los últimos seis (6)  meses. Transcurrido este período la Empresa cobrará el
consumo medido”.

Concluye 

Que en fundamento de los argumentos expuestos, se reliquidara los consumos facturados
en los periodos de febrero, marzo y abril  de 2019, predio con fuga interna mínima no fue
posible  ubicar  el  punto  donde  se  encuentra.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,
garantizándole  al  usuario  o  suscriptor  la  disponibilidad del  servicio  en  el  momento  que  lo



requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente.  

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -254652 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-2 408 5 21 4553 19124 -14571

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-3 408 0 0 -2 0 -2

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-3 408 5 22 5058 22253 -17196

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-2 408 0 0 -3 0 -3

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-4 408 0 0 -2 0 -2

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-3 408 5 22 4553 20035 -15481

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-2 408 0 0 -2 -3 2

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-4 408 5 21 8616 36187 -27571

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-2 408 5 21 7757 32579 -24822

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-2 408 5 21 8616 36187 -27571

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-3 408 5 22 7757 34130 -26374

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-3 408 5 22 8616 37910 -29294

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-4 408 0 0 -5 -2 -3

NC
CONTRIB

2019-4 408 5 21 4553 19124 -14571



ACUEDU
CTO

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-2 408 5 21 5058 21242 -16184

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-3 408 0 0 -3 -1 -2

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-4 408 5 21 7757 32579 -24822

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-4 408 5 21 5058 21242 -16184

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 GERMAN MONTOYA
identificado  con  C.C.  No.  10137300  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) GERMAN MONTOYA enviando citación a Dirección de Notificación:,
CR 11 BIS # 38- 97 BLQ 6 APTO 102 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la  fecha de notificación de la  presente resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  GERMAN  MONTOYA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 433284 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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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





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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233890-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

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

Resolución No
233890-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario GLORIA  HERNANDEZ

Matrícula No 431239

Dirección para Notificación
MZ 3 LT 6 BELMONTE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2871920
Resolución No. 233890-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233890 de 3 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE ABRIL DE 2019 el (la) señor(a) GLORIA  HERNANDEZ identificado con
C.C.  No.  42053342,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  233890
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 431239 Ciclo:
13 ubicada en la dirección: MZ 3 LT 6 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

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)

Encontrándose:

En la revisión técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atención al
Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A.S.  ESP,  en  visita
efectuada el día 4 de abril de 2019, se encontró que el predio está ocupado por 3 personas,
las  instalaciones  internas  del  bien  inmueble  estaban  en  buen  estado,  se  observa  que  el
equipo de medida gira con las llaves cerradas, por lo tanto se solicitó visita con el geófono
para descartar o confirmar una posible fuga interna.
 
La visita con el geófono fue realizada el día 24 de abril de 2019, en la cual se detectó una
fuga  interna,  ubicada  en  el  tubo  que  alimenta  el  lavadero.  El  día  8  de  enero  de  2019  la
Empresa realizó una visita al inmueble con el geófono y se detectó la misma fuga interna;
es  decir,  el  usuario  tenía  conocimiento  de  la  fuga  interna  y  no  ha  tenido  la  voluntad  de
repararla. 

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 el periodo de MARZO de 2019 que es objeto de
la  presente  reclamación  ha  facturado  los  consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el
medidor, cuando el medidor está funcionando correctamente el consumo se determina por
la  diferencia  entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el
consumo indica la utilización del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa  la  diferencia  de  lectura  marcada  por  el  medidor  entre  cada  periodo,  la  lectura
reportada para el período de marzo de 2019 fue de 783 mts3 que respecto a los registrados
por  el  aparato de medida durante el  periodo de febrero de 2019 fue de 758 mts3,  lo  que
indica una diferencia de 25 mts3, 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 expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo
de marzo de 2019,  que son objeto  de  la  presente  reclamación,  son correctos  y no  serán
objeto  de  modificación  alguna.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,  garantizándole  al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando así
cumplimiento a la legislación vigente. 

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  GLORIA  
HERNANDEZ  identificado  con  C.C.  No.  42053342  por  concepto  de  INCONFORMIDAD
CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  GLORIA   HERNANDEZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 3 LT 6 haciéndole entrega de una copia de la misma. 



ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: GLORIA  HERNANDEZ la cancelación de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 431239 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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233917-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA CLAUDIA CUINTACU 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
233917-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA CLAUDIA CUINTACU

Matrícula No 1858075

Dirección para Notificación
CR 30 # 93- 50 MZ 3 CS 17 PUEBLITO CAFETERO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2872262
Resolución No. 233917-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233917 de 4 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  4  DE  ABRIL  DE  2019  el  (la)  señor(a)  MARIA  CLAUDIA  CUINTACU
identificado con C.C. No. 52435137, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  233917  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1858075  Ciclo:  13  ubicada  en  la  dirección:  CR  30  #  93-  50  MZ  3  CS  17  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 1858075, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Marzo  1108 m3 1069 m3 39 m3 39 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas
al  consumo  normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  atención  al
Cliente con la revisión al predio, practicada el día 5 de Abril del 2019, en presencia del (la)
señor (a) FANERY VILLA, identificado (a) con CC N° 1.004.733.930, en la que se realizaron
las  siguientes  observaciones:  “Se revisó el  predio  el  cual  existe  fuga en  sanitario  del
cuarto principal por tapon agua stop. Lectura Actual: 1121 m3” Situación que se puede
tomar como causal para el consumo elevado en el periodo reclamado.

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

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información
Comercial  de  la  Empresa  se  concluye  que  el  consumo  facturado  a  la  matrícula  No.
1858075  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  Marzo  2019  por  39  m3,  SON
CORRECTOS, la empresa llego a la conclusión de que esos consumos fueron generados
por la fuga externa, por lo cual no serán objeto de reliquidación o modificación por parte de
éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de
la Ley 142 de 1994. 

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



FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA CLAUDIA
CUINTACU identificado con C.C. No. 52435137 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  MARIA  CLAUDIA  CUINTACU  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 30 # 93- 50 MZ 3 CS 17 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  MARIA  CLAUDIA  CUINTACU  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1858075  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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 234168-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) PAULO ANDRES MURIEL MONTES
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
234168-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario PAULO ANDRES MURIEL MONTES

Matrícula No 305136

Dirección para Notificación
CL 35 # 4- 27 CAÑARTE

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. 234168-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234168 de 4 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2019 el  (la)  señor(a)  PAULO ANDRES MURIEL MONTES
identificado con C.C. No. 9873948, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
234168  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
305136  Ciclo:  4  ubicada  en:  CL  35  #  4-  27  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2018-12,2019-3,2019-2,2019-1,2018-11

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 305136, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Marzo 1396 m3 1336 m3 60 m3 60 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Febrero 1336 m3 1277 m3 59 m3 59 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Enero 1277 m3 1225 m3 52 m3 52 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

En  éste  orden,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedió por  parte del  Departamento de
atención  al  Cliente  con  la  revisión  al  predio,  en  presencia  del  señor  PAULO  A.  MURIEL,
identificado con CC N° 9.873.948, el  día 5 de Abril  del  2019,  en la  que se realizaron las
siguientes  observaciones:  “Se  revisó  el  predio,  medidor  recién  cambiado,  surte  4
apartamentos pequeños, el medidor anterior se retiró debido a que estaba reventado.
Lectura Actual: 06 m3.” Situación que se puede inferir como causal del consumo elevado.

Por  otro  lado,  al  hacer  un  análisis  de  lo  manifestado  por  el  funcionario  encargado  de
realizar la visita el día 5 de Abril del 2019 y confirmar dicha información en el Sistema de
Información acerca de que el predio contaba con daño en el medidor que se registra como
consumo,  es  procedente  realizar  una  reliquidación  de  los  periodos  evidentemente
afectados por dicha anomalía y generar cobro por concepto del promedio, el cual es de 40
m3 para el predio en cuestión,  en virtud a lo dispuesto en el artículo 154 de la ley 142 de
1994.



De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matrícula No. 305136 por la Empresa, respecto al período de Enero 2019 por 52 m3;
Febrero  2019  por  59  m3  y  Marzo  2019  por  60  m3  NO  SON  CORRECTOS,  ya  que  el
predio cuenta con una fuga interna, por lo cual, serán objeto de reliquidación por parte de
éste Departamento de la siguiente manera: Enero 2019 de 52 m3 a 40 m3; Febrero 2019
de 59 m3 a 40 m3 y Marzo 2019 de 60 m3 a 40 m3, actúando de conformidad con la Ley
142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -167013 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-2 408 0 0 -4 0 -4

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-2 408 14 33 24125 56866 -32741

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-2 408 0 0 -2 -3 1

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-1 408 0 0 -4 -1 -3

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-1 408 14 26 21719 40336 -18617

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-3 408 14 34 24125 58589 -34464

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-2 408 14 33 21719 51196 -29476

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-3 408 0 0 -4 -3 -1

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-1 408 0 0 -2 0 -2



VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-1 408 14 26 24125 44803 -20678

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-3 408 14 34 21719 52747 -31028

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

• ARTÍCULO 154. DE LOS RECURSOS. 

El recurso es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la empresa a revisar
ciertas decisiones que afectan la prestación del servicio o la ejecución del contrato.
Contra  los  actos  de  negativa  del  contrato,  suspensión,  terminación,  corte  y
facturación  que  realice  la  empresa  proceden  el  recurso  de  reposición,  y  el  de
apelación en los casos en que expresamente lo consagre la ley.  

No  son  procedentes  los  recursos  contra  los  actos  de  suspensión,  terminación  y
corte, si con ellos se pretende discutir un acto de facturación que no fue objeto de
recurso oportuno.  

El  recurso  de  reposición  contra  los  actos  que  resuelvan  las  reclamaciones  por
facturación debe interponerse dentro de los cinco (5) días siguientes a la fecha de



conocimiento  de  la  decisión.  En  ningún  caso,  proceden  reclamaciones  contra
facturas  que  tuviesen  más  de  cinco  (5)  meses  de  haber  sido  expedidas  por  las
empresas de servicios públicos.  

De los recursos de reposición y apelación contra los demás actos de la  empresa
que  enumera  el  inciso  primero  de  este  artículo  debe  hacerse  uso  dentro  de  los
cinco días siguientes a aquel en que la empresa ponga el acto en conocimiento del
suscriptor  o  usuario,  en  la  forma  prevista  en  las  condiciones  uniformes  del
contrato.  

Estos  recursos  no  requieren  presentación  personal  ni  intervención  de  abogado
aunque se emplee un mandatario. Las empresas deberán disponer de formularios
para  facilitar  la  presentación  de  los  recursos  a  los  suscriptores  o  usuarios  que
deseen emplearlos. La apelación se presentará ante la superintendencia.  

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  PAULO  ANDRES
MURIEL MONTES identificado con C.C. No. 9873948 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)  PAULO ANDRES MURIEL MONTES enviando citación  a  Dirección
de Notificación:, CL 35 # 4- 27 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la  fecha de notificación de la  presente resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: PAULO ANDRES MURIEL MONTES la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 305136 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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233915-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JOSE  BERTIER  SALGADO
CERQUERA  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
233915-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE BERTIER SALGADO CERQUERA

Matrícula No 1438688

Dirección para Notificación
MZ 5 CS 34 PORTAL DE SAN JOAQUIN

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2872260
Resolución No. 233915-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233915 de 4 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  4  DE  ABRIL  DE  2019  el  (la)  señor(a)  JOSE  BERTIER  SALGADO
CERQUERA  identificado  con  C.C.  No.  4358446,  obrando  en  calidad  de  Propietario
presentó RECLAMO No. 233915 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  1438688  Ciclo:  10  ubicada  en  la  dirección:  MZ  5  CS  34  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 1438688, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Marzo  2852 m3 2820 m3 32 m3 32 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas
al  consumo  normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  atención  al
Cliente con la revisión al predio, practicada el día 5 de Abril del 2019, en presencia del (la)
señor (a) JOSE SALGADO, identificado (a) con CC N° 4.358.446, en la que se realizaron
las siguientes observaciones: “Se revisó el predio el  cual  existe fuga en sanitario por
rebose.  Lectura  Actual:  2865  m3”  Situación  que  se  puede  tomar  como  causal  para  el
consumo elevado en el periodo reclamado.

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

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información
Comercial  de  la  Empresa  se  concluye  que  el  consumo  facturado  a  la  matrícula  No.
1438688  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  Marzo  2019  por  32  m3,  SON
CORRECTOS, la empresa llego a la conclusión de que esos consumos fueron generados
por la fuga externa, por lo cual no serán objeto de reliquidación o modificación por parte de
éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de
la Ley 142 de 1994. 

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



FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE BERTIER
SALGADO  CERQUERA  identificado  con  C.C.  No.  4358446  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)  JOSE  BERTIER  SALGADO  CERQUERA  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, MZ 5 CS 34 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JOSE BERTIER SALGADO CERQUERA
la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1438688  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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233921-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  SANDRA  MILENA   CORREA
MAFLA 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
233921-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario SANDRA MILENA  CORREA MAFLA

Matrícula No 1077197

Dirección para Notificación AV 30 DE AGOSTO # 68-125  CONJUNTO CAÑAVERAL 1 CS 118
URBANIZACION CANAVERAL

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2872258
Resolución No. 233921-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233921 de 4 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2019 el (la) señor(a) SANDRA MILENA  CORREA MAFLA
identificado con C.C. No. 42127894, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  233921  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1077197  Ciclo:  12  ubicada  en:  MZ  10  CS  1  PS  3  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2018-12,2018-11

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 1077197, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2018

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Diciembre 925 m3 901 m3 24 m3 24 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Noviembre 901 m3 884 m3 17 m3 17 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

En  éste  orden,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedió por  parte del  Departamento de
atención  al  Cliente  con  la  revisión  al  predio  el  día  5  de  Abril  del  2019,  en  la  que  se
realizaron  las  siguientes  observaciones:  “Se  visitó  el  predio  del  cual  está  solo,  se  le
marca a la usuaria quien el cual suena apagado.
Nota  se  observa  medidor  el  cual  se  encuentra  estallado  y  además  tiene  fuga  por
acoples  después  del  medidor.  Lectura  Actual:  991  m3.”  Situación  que  evidencia  la
causa del consumo elevado en los periodos reclamados y será procedente reliquidar dichos
periodos  al  consumo  generado  por  promedio,  el  cual  es  de  17  m3  para  el  predio  en
cuestión.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a  la  matrícula  No.  1077197  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  Noviembre  2018  y
Diciembre 2018 NO SON CORRECTOS, ya que el predio cuenta con una fuga interna, por
lo  cual,  serán  objeto  de  reliquidación  por  parte  de  éste  Departamento  de  la  siguiente
manera:  Noviembre  2018  de  17  m3  a  17  m3  y  Diciembre  2018  de  24  m3  a  17  m3,
actúando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

Por último, se le recomienda  al usuario hacer revisión periódica de las instalaciones



hidráulicas  del  predio  ya  que  los  consumos  generados  por  fugas  y  daños  visibles
son  responsabilidad  del  usuario  y  la  Empresa  no  responde  por  dichos  consumos,
además es importante hacer un uso racional del servicio”.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -22930 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-12 408 4 11 6206 17065 -10860

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-11 408 0 0 -4 0 -4

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-12 408 0 0 -4 -1 -4

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-12 408 4 11 6893 18955 -12062

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  SANDRA  MILENA  
CORREA MAFLA identificado con C.C. No. 42127894 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) SANDRA MILENA  CORREA MAFLA enviando citación a Dirección
de  Notificación:,  AV  30  DE  AGOSTO  #  68-125   CONJUNTO  CAÑAVERAL  1  CS  118
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: SANDRA MILENA  CORREA MAFLA la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1077197 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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233927-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JHON  ANDRES   CASTILLO
GIRALDO  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
233927-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JHON ANDRES  CASTILLO GIRALDO

Matrícula No 64782

Dirección para Notificación
CR 11 # 9 E- 25 KENNEDY

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. 233927-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233927 de 4 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2019 el (la) señor(a) JHON ANDRES  CASTILLO GIRALDO
identificado  con  C.C.  No.  1088017580,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó
RECLAMO  No.  233927  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  64782  Ciclo:  3  ubicada  en:  CR  11  #  9  E-  25  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2018-12,2019-3,2019-2,2019-1,2018-11

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 64782, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019/2018

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Febrero 12 m3 464 m3 xx m3 15 m3 Cobro por aforo
(Art. 146-Ley 142/94)

Enero 464 m3 464 m3 0 m3 25 m3 Cobro por aforo 
(Art. 146-Ley 142/94)

Diciembre 464 m3 464 m3 0 m3 15 m3 Cobro por aforo 
(Art. 146-Ley 142/94)

Noviembre 464 m3 464 m3 0 m3 15 m3 Cobro por aforo
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al
cliente  el  día  4  de  Abril  del  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del
predio  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo  facturado,
realizando la siguiente observación:  “Se visito el  predio y se encontró solo,  se realizo
lectura. Lectura Actual: 37 m3.”.

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

“si  su reclamación requiere de visita(s)  técnica(s)  por  parte de los  representantes



de la Empresa responsable del servicio 

Con  relación  al  consumo  facturado,  como  consecuencia  de  que  el  servicio  se  encuentra
directo, se ha generado facturación por concepto de aforo, el cual es de 5 m3 por persona,
al contar con una ocupación de 3 personas en este caso puntual el aforo es de 15 m3 para
el periodo de Noviembre 2018, Diciembre 2018, Febrero 2019 y Enero 2019 por 25 m3.

Ahora  bien,  al  hacer  un  análisis  de  la  información  hallada  en  el  Sistema,  es  evidente  la
anomalía presentada en la facturación del periodo Enero 2019 por 25 m3 ya que se debio
haber efectuado por concepto de aforo de 3 personas, es decir, por 15 m3, por lo cual se
procederá a reliquidar.. 

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información
Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matrícula No. 64782
por  la  Empresa,  respecto  a  los  períodos  de  Enero  2019  por  25  m3,  NO  SON
CORRECTOS,  ya  que  se  está  facturando  por  concepto  de  aforo  individual  de  manera
errada,  debiendo  ser  15  m3,  por  lo  cual,  serán  objeto  de  reliquidación,  respecto  a  los
periodos  de  Noviembre  2018,  Diciembre  2018  y  Febrero  2019  se  encontró  que  SON
CORRECTOS  y no serán objeto de modificación o reliquidación alguna por  parte de este
Departamento, actuando dentro de la normativa legal impartida por la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -32740 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-1 464 0 0 0 -3 3

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-1 464 2 12 3103 18617 -15514

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-1 464 2 12 3446 20678 -17232

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-1 464 0 0 -2 -4 2

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

“Artículo 9o. DERECHO DE LOS USUARIOS. 



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  PARCIALMENTE  el  reclamo  presentado  por
JHON ANDRES  CASTILLO GIRALDO identificado con C.C. No. 1088017580 por concepto
de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a
lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente  Resolución,  PROCEDENTE  respecto  al
periodo  de  Enero  2019  y  NO  PROCEDENTE  respecto  al  periodo  de  Noviembre  2018,
Diciembre 2018 y Febrero 2019. . 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) JHON ANDRES  CASTILLO GIRALDO enviando citación a Dirección
de Notificación:, CR 11 # 9 E- 25 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 ANDRES  CASTILLO GIRALDO la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la  Matrícula No.  64782 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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233923-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

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

Resolución No
233923-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JOHN ALEXANDER  FORONDA HERNANDEZ

Matrícula No 147371

Dirección para Notificación
CR 5 # 15- 62 CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 233923-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233923 de 4 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  4  DE  ABRIL  DE  2019  el  (la)  señor(a)  JOHN  ALEXANDER   FORONDA
HERNANDEZ  identificado  con  C.C.  No.  71776608,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario
presentó  RECLAMO  No.  233923  consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,
RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 147371 Ciclo: 2 ubicada en la dirección: CR 5 # 15- 62 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Una vez verificado el  Sistema de Información Comercial  se encontró que para  el  período
de ENERO el predio de matrícula N° 147371 presentaba edad 2 de facturación  (número de
facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso residencial.)  por valor  de
$613.900, mediante la factura No. 45586086, con fecha límite de pago el 22 de Enero del
2019.

Por lo anterior, el día 8 de Febrero del 2019 a las 9:20 am, al no encontrarse ingresado en
el sistema el pago dentro de la fecha límite establecida, se generó orden de corte, para lo
cual se desplazó el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el
día  8  de  Febrero  del  2019  a  las  11:40  am,  procedimiento  que  se  hizo  efectivo  según
refiere el sistema de información comercial y de conformidad con lo artículo 140 de la ley
142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedió a revisar el sistema
de información comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha
limite otorgada, es decir, el 12 de Febrero del 2019 Mediante las sucursales de Apostar
a las 5:51 pm, es decir, con posterioridad a la fecha límite de pago y de la ejecución
del  procedimiento de suspensión,  siendo entonces  NO PROCEDENTE la  reliquidación
por el valor del procedimiento ejecutado en el periodo de ENERO 2019.

Por otro lado,  se encontró que de igual  modo para el  período de FEBRERO el  predio de
matrícula N° 147371 presentaba edad 2 de facturación  (número de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor de $626590, mediante la
factura No. 45740269, con fecha límite de pago el 21 de Febrero del 2019.

Por lo anterior, el día 8 de Marzo del 2019 a las 10:00 am, al no encontrarse ingresado en
el sistema el pago dentro de la fecha límite establecida, se generó orden de corte, para lo
cual se desplazó el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el
día 8 de Marzo del 2019 a las 1:25 pm,  procedimiento que no se hizo efectivo ya que el
usuario presento oposición a la realización de este, según refiere el sistema de información
comercial y de conformidad con lo artículo 140 de la ley 142 de 1994.



Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedió a revisar el sistema
de información comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha
limite otorgada, es decir, el 12 de Marzo del 2019 Mediante las sucursales de Apostar a
las 3:33 pm, es decir, con posterioridad a la fecha límite de pago y de la ejecución del
procedimiento de suspensión, siendo entonces NO PROCEDENTE la reliquidación por el
valor del procedimiento ejecutado en el periodo de FEBRERO 2019.

.
Así las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
el  (la)  señor  (a)  JOHN  FORONDA,  por  lo  tanto,  los  valores  facturados  por  concepto  de
reconexión del servicio en la facturación del período de MARZO 2019, no serán objeto de
reliquidación.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JOHN
ALEXANDER  FORONDA HERNANDEZ identificado con C.C. No. 71776608 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) JOHN ALEXANDER  FORONDA HERNANDEZ enviando citación a
Dirección de Notificación:, CR 5 # 15- 62 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:  JOHN  ALEXANDER   FORONDA
HERNANDEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 147371 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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233916-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) NORMA CASTRO 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
233916-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario NORMA CASTRO

Matrícula No 1140870

Dirección para Notificación
CR 15 BIS # 24- 48 APTO 401 CENTENARIO

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. 233916-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233916 de 4 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2019 el (la) señor(a) NORMA CASTRO identificado con C.C.
No.  1114209613,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  233916
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1140870 Ciclo:
4  ubicada  en  la  dirección:  CR  15  BIS  #  24-  48  APTO  401  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-3.

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)

Encontrándose:

El   equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P., se efectuó visita al predio el día 4 de
abril de 2019, en la cual fue imposible realizar la visita técnica ya que al predio no se pudo
ingresar,  la  vecina  del  inmueble  nos  informa  que  el  predio  está  desocupado  y  que  la
persona  que  realizó  el  reclamo  era  la  que  ocupaba  el  inmueble;  le  recomendamos  a  la
usuaria  o  suscriptor  en  próximas  oportunidades  en  la   solicitud  de  visitas  técnicas
establecer   la  hora  y  el  lugar  para  nosotros  poder  realizar  las  revisiones  técnicas
correspondientes  a las instalaciones del inmueble. 

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

Ahora bien, con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor
se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se
observó  que  la  Empresa  durante  el  periodo  de  MARZO  de  2019  que  es  objeto  de  la
presente  reclamación  ha  facturado  consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el  medidor,
cuando  el  medidor  está  funcionando  correctamente  el  consumo  se  determina  por  la
diferencia  entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el
consumo indica la utilización del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa  la  diferencia  de  lectura  marcada  por  el  medidor  entre  cada  periodo,  la  lectura
reportada para el periodo de marzo de 2019 fue de 695 mts3 que respecto a los registrados
por  el  aparato de medida durante el  periodo de febrero de 2019 que fue de 679 mts3,  lo
que indica una diferencia de 16 mts3, observamos entonces que la Empresa ha facturado
los consumos con base en lo registrado en  el medidor.

Por  consiguiente,  podemos  concluir  que  el  consumo  facturado  y  registrado  por  el
dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilización del servicio.

Concluyéndose que:



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  NORMA
CASTRO identificado con C.C. No. 1114209613 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) NORMA CASTRO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR
15 BIS # 24- 48 APTO 401 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: NORMA CASTRO la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1140870 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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233914-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JESUS  ANTONIO  LEON
GONZALES  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
233914-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JESUS ANTONIO LEON GONZALES

Matrícula No 1845205

Dirección para Notificación
MZ 1 CS 13 CIUDADELA COMFAMILIAR

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. 233914-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233914 de 4 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE ABRIL DE 2019 el (la) señor(a) JESUS ANTONIO LEON GONZALES
identificado con C.C. No. 10100712, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No. 233914 consistente en: ESTRATO INCORRECTO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1845205 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 1 CS 13 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2

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

En  atención  a  su  escrito  petitorio  radicado  el  día  4  de  abril  de  2019,  mediante  el  cual  el
usuario solicita reliquidar los periodos de febrero y marzo de 2019 por el cambio del estrato
de  1  a  3;  lo  referente  al  predio  ubicado  en  la  MZ  1  CS  13  Ciudadela  Comfamiliar,  con
matrícula de servicios públicos No 1845205, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

La Empresa Aguas y Aguas de Pereira procedió de conformidad con la Ley al efectuar el
cambio del estrato del inmueble de tres (3) a uno (1);  por solicitud del usuario o suscriptor
del inmueble con matricula No 1845205  la cual se le dio con el cumplido No 2877876 del
día  24  de  abril  de  2019,  previo  aporte  del  certificado  de  la  Secretaria  de  Planeación
Municipal de Pereira, teniendo en cuenta la aplicación de la metodología de estratificación
del Departamento Nacional de Planeación para cabeceras Municipales tipo 1, por lo tanto la
Empresa procederá a reliquidar la diferencia en los periodos de febrero y marzo de 2019. 

De igual manera se solicitaría al  departamento de Cartera para que se anule el  cumplido
No 378695781, de igual manera se reliquidara la cuota facturada por este concepto.  

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -46621 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

SUBSIDI
C.F.ACUE

2019-3 419 0 0 -6770 -1242 -5527

SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-2 419 9 9 -9662 -1773 -7889

SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2019-2 419 9 9 -10732 -1970 -8762

SUBSIDI
C.F.ALCA

2019-2 419 0 0 -3653 -670 -2983



NTA

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-2 419 0 0 -3 -5 2

SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2019-3 419 7 7 -8347 -1532 -6815

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-2 419 0 0 -3 -2 -1

SUBSIDI
C.F.ALCA

NTA

2019-3 419 0 0 -3653 -670 -2983

SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-3 419 7 7 -7515 -1379 -6136

SUBSIDI
C.F.ACUE

2019-2 419 0 0 -6770 -1242 -5527

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Artículo  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  JESUS  ANTONIO
LEON  GONZALES  identificado  con  C.C.  No.  10100712  por  concepto  de  ESTRATO
INCORRECTO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) JESUS ANTONIO LEON GONZALES enviando citación a Dirección
de Notificación:, MZ 1 CS 13 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la  fecha de notificación de la  presente resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JESUS ANTONIO LEON GONZALES la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1845205 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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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





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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233913-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

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

Resolución No
233913-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JIOBANA LINNEY LÓPEZ HOYOS

Matrícula No 333716

Dirección para Notificación
CL 32 # 14 B- 07 CS 12 PS 2 LAS ANTILLAS

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. 233913-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233913 de 4 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  4  DE  ABRIL  DE  2019  el  (la)  señor(a)  JIOBANA  LINNEY  LÓPEZ  HOYOS
identificado con C.C. No. 42118821, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  233913  consistente  en:  CLASE  DE  USO  INCORRECTO  de  la  factura  con  matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 333716 Ciclo: 5 ubicada en: CL 32 # 14 B-
07 CS 12 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2

En atención a su escrito  petitorio  radicado el  día 4 de Abril  de 2019,  mediante el  cual  el
usuario solicita reliquidar los periodos de febrero y marzo de 2019 por el cambio del estrato
de 2 a 3; referente al predio ubicado en la Cll 32 # 14B- 07 CS 12 PS 2 – LAS ANTILLAS,
con  matrícula  de  servicios  públicos  No  333716,  al  respecto  me  permito  precisarle  lo
siguiente:
 
La Empresa Aguas y Aguas de Pereira procedió de conformidad con la Ley al efectuar el
cambio del estrato del inmueble de tres (3) a dos (2);  por solicitud del usuario o suscriptor
del inmueble con matricula No 333716 la cual se le dio con el cumplido No 2872044 del día
4 de Abril de 2019, previo aporte del certificado de la Secretaria de Planeación Municipal
de  Pereira,  teniendo  en  cuenta  la  aplicación  de  la  metodología  de  estratificación  del
Departamento  Nacional  de  Planeación  para  cabeceras  Municipales  tipo  1,  por  lo  tanto  la
Empresa procederá a reliquidar la diferencia en los periodos de febrero y marzo de 2019.
 
De  igual  manera  se  procederá  a  anular  el  cumplido  No  378695690  donde  se  realizan
cobros por la actualización del estrato, y se reliquidara el valor de las cuotas facturadas. 
 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -27940 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

SUBSIDI
C.F.ACUE

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

SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-2 419 12 12 -7149 -2364 -4784

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-2 419 0 0 -4 -1 -3

SUBSIDI
ALCANTA

2019-2 419 12 12 -7941 -2626 -5314



RILLADO

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-3 419 0 0 0 -1 1

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-3 419 0 0 0 -1 1

SUBSIDI
C.F.ALCA

NTA

2019-3 419 0 0 -2027 -670 -1357

SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-3 419 12 12 -7149 -2364 -4784

SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2019-3 419 12 12 -7941 -2626 -5314

SUBSIDI
C.F.ALCA

NTA

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

SUBSIDI
C.F.ACUE

2019-3 419 0 0 -3756 -1242 -2514

FUNDAMENTOS LEGALES:

ARTÍCULO  102.-  Estratos  y  metodología. Los  inmuebles  residenciales  a  los  cuales  se
provean servicios públicos se clasificarán máximo en seis estratos socioeconómicos así: 1)
bajo-bajo, 2) bajo, 3) medio-bajo, 4) medio, 5) medio-alto, y 6) alto.
 
Para tal  efecto  se  emplearán las  metodologías  que elabore  el  Departamento  Nacional  de
Planeación,  las  cuales  contendrán  las  variables,  factores,  ponderaciones  y  método
estadístico,  teniendo  en  cuenta  la  dotación  de  servicios  públicos  domiciliarios.  Ninguna
zona  residencial  urbana  que  carezca  de  la  prestación  de  por  lo  menos  dos  servicios
públicos domiciliarios básicos podrá ser clasificada en un estrato superior al cuatro (4)
 
ARTÍCULO  103.-  Unidades  espaciales  de  estratificación. La  unidad  espacial  de
estratificación  es  el  área  dotada  de  características  homogéneas  de  conformidad  con  los
factores  de  estratificación.  Cuando  se  encuentren  viviendas  que  no  tengan  las  mismas
características del conglomerado, se les dará un tratamiento individual.
 
ARTÍCULO 104.-  Recursos de  los  usuarios.  Toda  persona  o  grupo  de  personas  podrá
solicitar revisión del estrato que se le asigne. Los reclamos serán atendidos y resueltos en
primera  instancia  por  el  comité  de  estratificación  en  el  término  de  dos  meses  y  las
reposiciones por la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios.  

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  JIOBANA  LINNEY



LÓPEZ  HOYOS  identificado  con  C.C.  No.  42118821  por  concepto  de  CLASE  DE  USO
INCORRECTO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) JIOBANA LINNEY LÓPEZ HOYOS enviando citación a Dirección de
Notificación:, CL 32 # 14 B- 07 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:  JIOBANA  LINNEY LÓPEZ  HOYOS  la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 333716 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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233937-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) MARIA MAGNOLIA         MORA
BUITRAGO  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
233937-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA MAGNOLIA         MORA BUITRAGO

Matrícula No 497420

Dirección para Notificación
MZ 2 CS 42 PS 2 SAN FERNANDO LA PLAYA SAN FERNANDO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2873148
Resolución No. 233937-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233937 de 5 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  5  DE  ABRIL  DE  2019  el  (la)  señor(a)  MARIA  MAGNOLIA          MORA
BUITRAGO  identificado  con  C.C.  No.  24393561,  obrando  en  calidad  de  Propietario
presentó RECLAMO No. 233937 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  497420  Ciclo:  12  ubicada  en  la  dirección:  CR  34  #  71-  25  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 497420, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Marzo 571 m3 531 m3 40 m3 40 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Febrero 531 m3 531 m3 0 m3 0 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Enero 531 m3 531 m3 0 m3 0 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Diciembre 531 m3 531 m3 0 m3 0 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Noviembre 531 m3 531 m3 0 m3 0 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Octubre 531 m3 527 m3 4 m3 4 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas
al  consumo  normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  atención  al
Cliente  con  la  revisión  al  predio  practicada  el  día  8  de  Abril  del  2019,  en  la  que  se
realizaron las siguientes observaciones: “Se concerta por teléfono con la usuaria la cual
asiste, pero no se puede revisar porque ella es propietaria y el predio está arrendado,
se visita predio el cual se encuentra solo. Lectura Actual: 576 m3.”

Ahora  bien,  se  encontró  en  el  sistema  que  en  los  periodos  de  Noviembre,  Diciembre,
Enero y Febrero al no poder obtener lectura del medidor no se generó cobro por consumo,
por lo cual al obtener lectura en el periodo de MARZO de 2019 se encontró una diferencia
de 40 m3.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información
Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matrícula No. 497420
por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  Marzo  2019  por  40  m3,  SON  CORRECTOS,  la



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

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA
MAGNOLIA         MORA BUITRAGO identificado con C.C. No. 24393561 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  MARIA  MAGNOLIA          MORA  BUITRAGO  enviando  citación  a
Dirección  de  Notificación:,  MZ  2  CS  42  PS  2  SAN  FERNANDO  LA  PLAYA  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

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



realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  MARIA  MAGNOLIA          MORA
BUITRAGO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 497420 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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233941-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

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

Resolución No
233941-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA CARMENZA  GONZALEZ HERNANDEZ

Matrícula No 1838531

Dirección para Notificación
CR 4 # 27 - 50 SAN ISIDRO

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. 233941-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233941 de 5 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  5  DE  ABRIL  DE  2019  el  (la)  señor(a)  MARIA  CARMENZA   GONZALEZ
HERNANDEZ  identificado  con  C.C.  No.  31433081,  obrando  en  calidad  de  Propietario
presentó  RECLAMO  No.  233941  consistente  en:  COBRO  POR  RECONEXIÓN  NO
AUTORIZADA de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1838531 Ciclo: 14 ubicada en: CR 4 # 27 - 50 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3

Una vez verificado el  Sistema de Información Comercial  se encontró que para  el  período
de Febrero el predio de matrícula N° 1838531 presentaba edad 2 de facturación  (número
de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso residencial.)  por valor
de $31.010, mediante la  factura No.  45880081,  con fecha límite de pago el  06 de Marzo
del 2019.

Por lo anterior, el día 07 de Marzo del 2019 a las 10:04 am, al no encontrarse ingresado
en el sistema el pago dentro de la fecha límite establecida, se generó orden de corte, para
lo cual se desplazó el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio
el  día  7  de  Marzo  del  2019  a  las  12:40  pm,  procedimiento  que  se  hizo  efectivo  según
refiere el sistema de información comercial y de conformidad con lo artículo 140 de la ley
142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedió a revisar el sistema
de información comercial, encontrando que el usuario realizo el pago despues de la fecha
limite otorgada,  es  decir,  el  8 de Marzo del  2019 Mediante las oficinas de Apostar,  es
decir, con posterioridad a la fecha límite de pago y a la ejecución del procedimiento
de  suspensión,  siendo  entonces  NO  PROCEDENTE  la  reliquidación  por  el  valor  del
procedimiento ejecutado.

Por  otro  lado,  al  hacer  un  análisis  de  la  información  y  documentación  aportada  por  la
reclamante es procedente realizar la reliquidación por el concepto de RECONEXION.
.
Así las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el
(la)  señor  (a)  MARIA  GONZALEZ,  por  lo  tanto,  los  valores  facturados  por  concepto  de
reconexión  del  servicio  en  la  facturación  del  período  de  MARZO  2019,  serán  objeto  de
reliquidación.

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



Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

RECONE
XION DEL
SERVICI

O

2019-3 484 0 0 0 38093 -38093

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

Artículo  142  de  la  ley  142  de  1994.  Restablecimiento  del  servicio.  Para  restablecer  el
servicio,  si  la  suspensión  o  el  corte  fueron  imputables  al  suscriptor  o  usuario,  este  debe
eliminar  su  causa,  pagar  todos  los  gastos  de  reinstalación  o  reconexión  en  los  que  la
empresa  incurra,  y  satisfacer  las  demás  sanciones  previstas,  todo  de  acuerdo  a  las
condiciones uniformes del contrato. Si el restablecimiento no se hace en un plazo razonable
después  de  que  el  suscriptor  o  usuario  cumpla  con  las  obligaciones  que  prevé  el  inciso
anterior, habrá falla del servicio.
Con  fundamento  en  lo  antes  expuesto  y  estando  facultado  por  la  ley,  y  las
reglamentaciones  de  la  empresa   el  Jefe  de  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P. 

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA CARMENZA 
GONZALEZ  HERNANDEZ identificado  con  C.C.  No.  31433081  por  concepto  de  COBRO
POR RECONEXIÓN NO AUTORIZADA de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) MARIA CARMENZA  GONZALEZ HERNANDEZ enviando citación a
Dirección de Notificación:, CR 4 # 27 - 50 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la  fecha de notificación de la  presente resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  MARIA  CARMENZA   GONZALEZ  HERNANDEZ  la
cancelación de las  sumas pendientes por  concepto de saldo  adeudado por  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1838531 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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233939-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

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

Resolución No
233939-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JHONIER GARCIA

Matrícula No 1674332

Dirección para Notificación
MZ 41 CS 2 SAMARIA I

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 233939-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233939 de 5 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  5  DE  ABRIL  DE  2019  el  (la)  señor(a)  JHONIER  GARCIA  identificado  con
C.C. No.  10029227,  obrando en calidad de Arrendatario  presentó RECLAMO No.  233939
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1674332 Ciclo:
9  ubicada  en  la  dirección:  MZ  41  CS  2  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-3,2019-2,2019-1.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 1674332, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Marzo 188 m3 169 m3 19 m3 19 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas
al  consumo  normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  atención  al
Cliente con la revisión al,  en la que se realizaron las siguientes observaciones: “S revisó
predio, no existen fugas, todo en buen estado. Lectura Actual: 200 m3.” Situación que
no da claridad sobre las causas que generaron el consumo elevado, diferentes a la  de la
utilización normal del servicio.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información
Comercial  de  la  Empresa  se  concluye  que  el  consumo  facturado  a  la  matrícula  No.
1674332  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  Marzo  2019  por  19  m3,  SON
CORRECTOS, la empresa llego a la conclusión de que esos consumos fueron generados
por  la  elevada  utilización  del  servicio,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de  reliquidación  o
modificación  por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la  Empresa  ha  actuado  de
conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

“Artículo 9o. DERECHO DE LOS USUARIOS. 



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

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

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

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

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

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  JHONIER
GARCIA identificado con C.C. No. 10029227 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)  JHONIER  GARCIA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,
MZ 41 CS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JHONIER GARCIA la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1674332 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 24 DE ABRIL DE 2019



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233933-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA DEL CARMEN  SILVA  DE
ALDANA 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
233933-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA DEL CARMEN  SILVA  DE ALDANA

Matrícula No 1223031

Dirección para Notificación
CL 72 BIS # 37- 149 VILLA DEL BOSQUE

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. 233933-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233933 de 5 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  5  DE  ABRIL  DE  2019  el  (la)  señor(a)  MARIA  DEL  CARMEN   SILVA   DE
ALDANA identificado con C.C. No. 31162860, obrando en calidad de Arrendatario presentó
RECLAMO  No.  233933  consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,
REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1223031 Ciclo: 12 ubicada en la  dirección:  CL 72 BIS # 37-  149 en el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-3.

Una vez verificado el  Sistema de Información Comercial  se encontró que para  el  período
de ENERO el predio de matrícula N° 1223031 presentaba edad 2 de facturación  (número
de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso residencial.)  por valor
de $89.900, mediante la factura No. 45708005, con fecha límite de pago el 4 de Febrero
del 2019.

Por lo anterior, el día 5 de Febrero del 2019 a las 10:17 am, al no encontrarse ingresado
en el sistema el pago dentro de la fecha límite establecida, se generó orden de corte, para
lo cual se desplazó el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio
el  día  8  de  Febrero  del  2019  a  las  3:30  pm,  procedimiento  que  se  hizo  efectivo  según
refiere el sistema de información comercial y de conformidad con lo artículo 140 de la ley
142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedió a revisar el sistema
de información comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha
limite otorgada, es decir, el 1 de Marzo del 2019 en la sucursal de Aguas y Aguas en el
Barrio Cuba, a las 11:08 am, es decir, con posterioridad a la fecha límite de pago y de
la ejecución del procedimiento de suspensión, siendo entonces NO PROCEDENTE la
reliquidación por el valor del procedimiento ejecutado.
.
Así las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
el  (la)  señor  (a)  MARIA  DEL  CARMEN  SILVA,  por  lo  tanto,  los  valores  facturados  por
concepto  de  reconexión  del  servicio  en  la  facturación  del  período  de  MARZO  2019,  no
serán objeto de reliquidación.

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Artículo 140 de la ley 142 de 1994. Suspensión por incumplimiento. El incumplimiento del
contrato  por  parte  del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  del  servicio  en  los
eventos señalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en
los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios
La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de
dos  (2)  períodos  de  facturación  en  el  evento  en  que  esta  sea  bimestral  y  de  tres  (3)
períodos  cuando  sea  mensual  y  el  fraude  a  las  conexiones,  acometidas,  medidores  o



líneas. Es causal también de suspensión, la alteración inconsulta y unilateral por parte del
usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestación del servicio. Durante la
suspensión,  ninguna  de  las  partes  puede  tomar  medidas  que  hagan  imposible  el
cumplimiento  de  las  obligaciones  recíprocas  tan  pronto  termine  la  causal  de  suspensión.
Haya  o  no  suspensión,  la  entidad  prestadora  puede  ejercer  todos  los  derechos  que  las
leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA  DEL
CARMEN   SILVA   DE  ALDANA  identificado  con  C.C.  No.  31162860  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)  MARIA  DEL  CARMEN   SILVA   DE  ALDANA  enviando  citación  a
Dirección  de  Notificación:,  CL  72  BIS  #  37-  149  haciéndole  entrega  de  una  copia  de  la
misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  MARIA  DEL  CARMEN   SILVA   DE
ALDANA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1223031 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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233935-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JANETH VANEGAS TAMES 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
233935-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JANETH VANEGAS TAMES

Matrícula No 1648476

Dirección para Notificación
CL 89 # 29- 86 MZ 1 CS 30 SANTA CLARA DE LAS VILLAS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2873146
Resolución No. 233935-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233935 de 5 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  5  DE  ABRIL  DE  2019  el  (la)  señor(a)  JANETH  VANEGAS  TAMES
identificado con C.C. No. 42064459, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  233935  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1648476 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CL 89 # 29- 86 MZ 1 CS 30 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3.

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 8 DE ABRIL DE
2019  en  la  que  participó  el(la)  señora(a)  Janeth  Vanegas  como  usuario  del  servicio  y
EDWIN VELEZ TORO 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° C16LA178475AA  el cual registra una lectura acumulada de 293 m3.

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  a  los  consumos  facturados  en  MARZO  de
2019.

Verificados  los  consumos  objeto  de  reclamo  en  el  sistema  de  información  comercial  se
encontró lo siguiente:

Para el mes de MARZO de 2019 el medidor registró de 268 m3 a 284 m3  arrojando una
diferencia  de  lectura  de  16  m3,  con  la  observación  “Sin  anomalía”,  razón  por  la  cual  los
valores objeto de reclamación no serán modificados ya que fueron facturados en virtud 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  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  JANETH
VANEGAS  TAMES  identificado  con  C.C.  No.  42064459  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)  JANETH  VANEGAS  TAMES  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CL 89 # 29- 86 MZ 1 CS 30 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:  JANETH  VANEGAS  TAMES  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1648476  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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233931-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CONSTRUCTORA PALO DE AGUA
SA CONSTRUCTORA PALO DE AGUA SA 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
233931-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario
CONSTRUCTORA PALO DE AGUA SA CONSTRUCTORA PALO DE AGUA
SA

Matrícula No 19610929

Dirección para Notificación
CL 82 # 36 - 35 SAN JOAQUIN

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2873144
Resolución No. 233931-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233931 de 5 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE ABRIL DE 2019 el (la) señor(a) CONSTRUCTORA PALO DE AGUA SA
CONSTRUCTORA PALO DE AGUA SA identificado con C.C. No. 900580322, obrando en
calidad  de  Representante  Legal  presentó  RECLAMO  No.  233931  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19610929 Ciclo: 10 ubicada en:
CL 82 # 36 - 35 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 19610929, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019/2018

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Marzo 5899 m3 5899 m3 0 m3 107 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)

Febrero 5899 m3 5899 m3 0 m3 74 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)

Enero 5899 m3 5899 m3 0 m3 0 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)

Diciembre 5899 m3 5899 m3 0 m3 0 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)

Noviembre 5899 m3 5899 m3 0 m3 0 m3 Cobro por promedio.
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al
cliente  el  día  8  de  Abril  del  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del
predio  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo  facturado,  en
presencia  del  (la)  señor  (a)  HECTOR  CARDONA,  identificado  (a)  con  CC  N°  9.761.798,
realizando la  siguiente  observación:  “Se reviso  el  predio  el  medidor  está  funcionando
normalmente no está frenado, no están utilizando el servicio ya que la obra terminó
hace varios meses. Lectura Actual: 5899 m3”  

De antemano, se aclara que solo se harán reajustes sobre los últimos 5 periodos, ya que
así lo faculta el artículo 154 de la ley 142 de 1994 en uno de sus incisos de la siguiente
manera:

“...En ningún caso, proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen más de cinco (5)



meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios públicos.” 

Con relación  al  consumo facturado,  como consecuencia  de  lo  manifestado  en  el  sistema
por  parte  del  grupo  de  previa,  acerca  de  que  el  medidor  se  encuentra  frenado,  se
procedió a generar facturación por concepto de promedio en el  periodo de Febrero 2019
por 74 m3 y Marzo 2019 por 107 m3.

Ahora bien, al hacer un análisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar
la visita el día 8 de Abril, en donde se aclara que el predio se encuentra desocupado y el
aparato  de  medida  esta  en  buenas  condiciones,  se  hace  evidente  que  se  presentó  una
anomalía  en  la  facturación  y  por  eso  es  procedente  reliquidar  el  consumo  facturado  al
predio en los periodos mencionados.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información
Comercial  de  la  Empresa  se  concluye  que  los  consumos  facturados  a  la  matrícula  No.
19670929 por la Empresa, respecto al período de Febrero 2019 por 74 m3 y Marzo 2019
por  107  m3  NO  SON  CORRECTOS,  por  lo  cual,  se  procederá  por  parte  de  este
Departamento a reliquidar 181 m3 de la siguiente manera: Febrero 2019 de 74 m3 a 0 m3
y Marzo 2019 de 107 m3 a 0 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -940617 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-3 400 0 107 0 165998 -165998

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-2 400 0 0 0 -2 2

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-3 400 0 0 -5 0 -5

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-2 400 0 74 0 114802 -114802

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-2 400 0 74 0 67389 -67389

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-2 400 0 74 0 127517 -127517

NC
CONTRIB

2019-3 400 0 107 0 97441 -97441



ACUEDU
CTO

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-3 400 0 107 0 184382 -184382

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-2 400 0 74 0 74852 -74852

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-3 400 0 107 0 108232 -108232

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  CONSTRUCTORA
PALO  DE  AGUA  SA  CONSTRUCTORA  PALO  DE  AGUA  SA  identificado  con  C.C.  No.
900580322  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)  CONSTRUCTORA  PALO  DE  AGUA  SA  CONSTRUCTORA  PALO
DE AGUA SA enviando citación a  Dirección  de  Notificación:,  CL 82 #  36  -  35  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la  fecha de notificación de la  presente resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: CONSTRUCTORA PALO DE AGUA SA CONSTRUCTORA
PALO  DE  AGUA  SA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19610929 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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233953-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

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

Resolución No
233953-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario DIANA CRISTINA HERNANDEZ

Matrícula No 688952

Dirección para Notificación
MZ 29 CS 33 VILLA SANTANA DANUBIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2873646
Resolución No. 233953-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233953 de 8 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  8  DE  ABRIL  DE  2019  el  (la)  señor(a)  DIANA  CRISTINA  HERNANDEZ
identificado  con  C.C.  No.  1088266229,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO  No.  233953  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  688952  Ciclo:  7  ubicada  en  la  dirección:  MZ  29  CS  33  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2,2019-1.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 688952, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Marzo 1054 m3 1034 m3 20 m3 20 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Febrero 1034 m3 1014 m3 20 m3 20 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Enero 1014 m3 996 m3 18 m3 18 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas
al  consumo  normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  atención  al
Cliente  con  la  revisión  al  predio  practicada  el  día  9  de  Abril  del  2019,  en  la  que  se
realizaron las siguientes observaciones: “Se llama al teléfono de la usuaria varias veces
la cual no contesta, se visita predio el cual se encuentra solo.  Lectura Actual:  1076
m3.”  Es  de  anotar  que   revisado  el  consumo  de  los  úlitmos  tres  mes   el  cobro  se  ha
efectuado por diferencia de lectura de medidor.

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

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

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información
Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matrícula No. 688952
por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  Marzo  2019  por  20  m3,  SON  CORRECTOS,  la



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

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA CRISTINA
HERNANDEZ identificado con C.C.  No.  1088266229 por  concepto  de  INCONFORMIDAD
CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  DIANA  CRISTINA  HERNANDEZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 29 CS 33 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  DIANA  CRISTINA  HERNANDEZ  la



cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  688952  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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233951-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

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

Resolución No
233951-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario WILSON  CARDENAS

Matrícula No 1094994

Dirección para Notificación
AZUFRALCS273-B-CURVA.SAL AZUFRAL - CAIMALITO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 233951-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233951 de 8 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 8 DE ABRIL DE 2019 el (la) señor(a) WILSON  CARDENAS identificado con
C.C.  No.  10051006,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  233951
consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la
factura con matrícula para el  servicio de  acueducto  y alcantarillado N°  1094994 Ciclo:  14
ubicada  en  la  dirección:  AZUFRALCS273-B-CURVA.SAL  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-3,2019-2.

Una vez verificado el  Sistema de Información Comercial  se encontró que para  el  período
de ENERO el predio de matrícula N° 1094994 presentaba edad 2 de facturación  (número
de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso residencial.)  por valor
de $57.340, mediante la factura No. 45723686, con fecha límite de pago el 4 de Febrero
del 2019.

Por lo anterior, el día 6 de Febrero del 2019 a las 10:57 am, al no encontrarse ingresado
en el sistema el pago dentro de la fecha límite establecida, se generó orden de corte, para
lo cual se desplazó el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio
el  día  6  de  Febrero  del  2019  a  las  3:00  pm,  procedimiento  que  se  hizo  efectivo  según
refiere el sistema de información comercial y de conformidad con lo artículo 140 de la ley
142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedió a revisar el sistema
de información comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha
limite otorgada, es decir, el 6 de Marzo del 2019 en Aguas y Aguas en Torre Central a
las 5:51 pm, es decir, con posterioridad a la fecha límite de pago y de la ejecución del
procedimiento de suspensión, siendo entonces NO PROCEDENTE la reliquidación por el
valor del procedimiento ejecutado en el periodo de ENERO 2019.

Así las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
el (la) señor (a) WILSON CARDENAS, por lo tanto, los valores facturados por concepto de
reconexión del servicio en la facturación del período de MARZO 2019, no serán objeto de
reliquidación.

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Artículo 140 de la ley 142 de 1994. Suspensión por incumplimiento. El incumplimiento del
contrato  por  parte  del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  del  servicio  en  los
eventos señalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en
los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios
La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de



dos  (2)  períodos  de  facturación  en  el  evento  en  que  esta  sea  bimestral  y  de  tres  (3)
períodos  cuando  sea  mensual  y  el  fraude  a  las  conexiones,  acometidas,  medidores  o
líneas. Es causal también de suspensión, la alteración inconsulta y unilateral por parte del
usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestación del servicio. Durante la
suspensión,  ninguna  de  las  partes  puede  tomar  medidas  que  hagan  imposible  el
cumplimiento  de  las  obligaciones  recíprocas  tan  pronto  termine  la  causal  de  suspensión.
Haya  o  no  suspensión,  la  entidad  prestadora  puede  ejercer  todos  los  derechos  que  las
leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  WILSON  
CARDENAS  identificado  con  C.C.  No.  10051006  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) WILSON  CARDENAS enviando citación a Dirección de Notificación:,
AZUFRALCS273-B-CURVA.SAL 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: WILSON  CARDENAS la cancelación de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 1094994 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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233966-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

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

Resolución No
233966-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario DIANA CAROLINA  MORALES MUÑOZ

Matrícula No 480863

Dirección para Notificación
CL 70 B # 23 B- 27 CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 233966-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233966 de 9 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE ABRIL DE 2019 el (la) señor(a) DIANA CAROLINA  MORALES MUÑOZ
identificado con C.C. No. 42163160, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  233966  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
480863 Ciclo: 11 ubicada en: CL 70 B # 23 B- 27 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3

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)

Encontrándose:

En la revisión técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atención al
Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A.S.  ESP,  en  visita
efectuada  el  día  10  de  abril  de  2019,  se  encontró  que  el  predio  está  ocupado  por  2
personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, se observa
que el equipo de medida gira con las llaves cerradas,  por  lo  tanto se solicitó  visita  con el
geófono para descartar o conformar una posible fuga interna.

La visita  con el  geófono  fue  realizada  el  día  11  de  abril  de  2019  y se  observó  que  en  el
predio  hay  una  fuga  interna,  pero  no  fue  posible  ubicar  el  punto  donde  se  encuentra.
Cuando la “fuga es imperceptible y haya sido detectada por la entidad, esta no facturará los
consumos originados por esta causa” por lo tanto en los periodos de enero, febrero, marzo
y  abril  de  2019  se  reliquidaran,  cobrándole  al  usuario  un  promedio  basándonos  en  el
historial de los consumos del predio que era de 10 mt3. 

Si bien este volumen de agua a través de la  fuga no fue aprovechado por  el  usuario y la
Empresa dejo de percibir su cobro por este concepto.   El inciso tres del artículo 146 de la
Ley  142  de  1994,  establece:  “La  Empresa  está  en  la  obligación  de  ayudar  a  detectar  al
usuario el sitio y la causa de las fugas. A partir de su detección el usuario tendrá un plazo
de dos (2)  meses para remediarlas.  Durante ese tiempo la  Empresa cobrará  el  consumo
promedio de los últimos seis (6)  meses. Transcurrido este período la Empresa cobrará el
consumo medido”.

Concluye 

Que en fundamento de los argumentos expuestos, se reliquidara el consumo facturado en
los periodos de enero, febrero, marzo y abril  de 2019,  predio con fuga interna mínima no
fue posible  ubicar  el  punto  donde  se  encuentra.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,
garantizándole  al  usuario  o  suscriptor  la  disponibilidad del  servicio  en  el  momento  que  lo
requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente.  



La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -51112 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2019-1 408 10 13 -2188 -2845 657

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-3 408 0 0 -4 0 -4

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-4 408 0 0 -2 -2 -1

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-1 408 10 13 -1970 -2561 591

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2019-3 408 10 13 -2188 -2845 657

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-4 408 10 18 15514 27925 -12411

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2019-4 408 10 13 -2188 -2845 657

2019-1 408 0 0 -4 0 -4

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-2 408 0 0 -2 -4 1

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-4 408 10 13 -1970 -2561 591

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-4 408 10 18 17232 31018 -13786

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-1 408 0 0 -2 0 -2

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-1 408 10 13 17232 22402 -5170

CONSUM
O

ACUEDU

2019-2 408 10 12 15514 18617 -3103



CTO

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-3 408 10 13 -1970 -2561 591

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-2 408 10 12 -1970 -2364 394

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-2 408 0 0 -4 -1 -3

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-2 408 10 12 17232 20678 -3446

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-3 408 0 0 -2 0 -2

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-3 408 10 14 17232 24125 -6893

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-1 408 10 13 15514 20168 -4654

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-4 408 0 0 -4 0 -4

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2019-2 408 10 12 -2188 -2626 438

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-3 408 10 14 15514 21719 -6206

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  DIANA  CAROLINA  
MORALES  MUÑOZ  identificado  con  C.C.  No.  42163160  por  concepto  de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  DIANA  CAROLINA   MORALES  MUÑOZ  enviando  citación  a
Dirección  de  Notificación:,  CL  70  B  #  23  B-  27  haciéndole  entrega  de  una  copia  de  la
misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la  fecha de notificación de la  presente resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: DIANA CAROLINA  MORALES MUÑOZ la cancelación de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 480863 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 24 DE ABRIL DE 2019



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 233998-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

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

Resolución No
233998-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario HUGO  MARIN GOMEZ

Matrícula No 1602507

Dirección para Notificación
CL 14 # 19- 94 SEC LOS ALAMOS

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. 233998-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 233998 de 10 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE ABRIL DE 2019 el (la) señor(a) HUGO  MARIN GOMEZ identificado
con  C.C.  No.  18504114,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.
233998  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1602507  Ciclo:  8  ubicada  en:  CL  14  #  19-  94  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-3,2019-2

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

Encontrándose:

En la revisión técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atención al
Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A.S.  ESP,  visita
efectuada el día 11 de abril de 2019 se encontró el medidor registrando normalmente, las
instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningún
tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.
 
En  la  visita  técnica  se  constató  que  el  predio  está  desocupado  y  el  medidor  no  registró
diferencia  de  lecturas  en  los  periodos  de  febrero  y  marzo  de  2019,  presenta  una  lectura
acumulada  de  57  m3,  podemos  observar  en  el  histórico  de  lecturas  que  en  el  predio  se
presentó una inconsistencia en las lecturas, el consumo registrado por el medidor en estos
periodos  fue  de  0  mt3  y  el  sistema  facturó  6  mt3,  en  consecuencia,  se  reliquidara  el
consumo  con  base  en  lo  registrado  por  el  medidor.  Para  el  periodo  de  abril  de  2019  el
medidor  registró  una  diferencia  de  lectura  de  1  mt3  y  el  sistema  facturó  3  mt3,  se
reliquidaran  los  2  mt3  facturados  de  más.  El  medidor  del  inmueble  no  está  frenado,  se
enviará copia al grupo de Control de Perdidas no Técnicas para que no se realice el cambio
del equipo de medida y se anule la solicitud. 

Concluyéndose

Por  lo  expuesto  anteriormente,  este  Departamento  procederá  a  reliquidar  el  consumo
facturado  en  el  periodo  de  febrero,  marzo  y  abril  de  2019,  ya  que  en  el  inmueble  se
presentó  una  inconsistencia  en  la  lectura.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,
garantizándole  al  usuario  o  suscriptor  la  disponibilidad del  servicio  en  el  momento  que  lo
requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -41576 detallado así:

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



Liq. Fact.

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-3 400 0 0 -5 -1 -4

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-3 400 0 3 0 4654 -4654

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-2 400 0 3 0 5170 -5170

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-3 400 0 3 0 2732 -2732

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-3 400 0 3 0 5170 -5170

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-4 400 1 3 1723 5170 -3446

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-2 400 0 0 -5 -1 -4

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-4 400 0 0 0 -1 1

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-4 400 1 3 911 2732 -1821

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-2 400 0 3 0 4654 -4654

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-3 400 0 0 0 -3 3

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-4 400 1 3 1551 4654 -3103

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-4 400 1 3 1012 3035 -2023

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-3 400 0 3 0 3035 -3035

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-4 400 0 0 -3 -3 -1



ALCANTA
RILLADO

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-2 400 0 3 0 2732 -2732

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-2 400 0 0 0 -3 3

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-2 400 0 3 0 3035 -3035

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  HUGO   MARIN
GOMEZ identificado con C.C. No. 18504114 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   MARIN  GOMEZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CL 14 # 19- 94 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   MARIN  GOMEZ  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 1602507 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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 234004-52 de 24 DE ABRIL DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CAROLINA ESCOBAR 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
234004-52

Fecha Resolución
24 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 7 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario CAROLINA ESCOBAR RAMIREZ

Matrícula No 238774

Dirección para Notificación
CR 9 # 21- 11 APTO 301 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2874701
Resolución No. 234004-52 

DE: 24 DE ABRIL DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234004 de 11 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  11  DE  ABRIL  DE  2019  el  (la)  señor(a)  CAROLINA  ESCOBAR  RAMIREZ
identificado  con  C.C.  No.  1088242635,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó
RECLAMO  No.  234004  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado N° 238774 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CR 9 # 21- 11 APTO 301 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-4.

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  12  DE ABRIL
DE 2019 en la que participó el(la) señora(a) Carolina Escobar 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°  P1815MMRSA110459AA   el  cual  registra  una
lectura  acumulada  de  176  m3.   Se  observa  en  terreno  que  el  apartamento  tiene  2
sanitarios.Se reviso 1 de ellos y no existen fugas.Nota.El otro sanitario no se pudo revisar
ya que se encuentra cerrado y no se pudo abrir porque no hay llaves.

Encontrándose 
  
En la revisión técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atención al
Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A.S.  ESP,  en  visita
efectuada el día 12 de abril de 2019 se encontró el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 176 mt3, predio ocupado por 5 personas, en el inmueble hay dos
sanitarios, se revisó uno y se encontraba en buen estado, el otro no se pudo revisar porque
está cerrado y no tenían llaves. Las demás instalaciones interna en buen estado. 

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 el periodo de ABRIL de 2019 que es objeto de la
presente reclamación ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor,
cuando  el  medidor  está  funcionando  correctamente  el  consumo  se  determina  por  la
diferencia  entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el
consumo indica la utilización del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa  la  diferencia  de  lectura  marcada  por  el  medidor  entre  cada  periodo,  la  lectura
reportada para el período de abril de 2019 fue de 166 mts3 que respecto a los registrados
por  el  aparato  de  medida  durante  el  periodo  de  marzo  de  2019  fue  de  127  mts3,  lo  que
indica una diferencia de 39 mts3, 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 expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo
de  abril  de  2019,  que  son  objeto  de  la  presente  reclamación,  son  correctos  y  no  serán
objeto  de  modificación  alguna.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,  garantizándole  al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando así
cumplimiento a la legislación vigente. 

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  CAROLINA
ESCOBAR  RAMIREZ  identificado  con  C.C.  No.  1088242635  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)  CAROLINA ESCOBAR RAMIREZ enviando citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 9 # 21- 11 APTO 301 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  CAROLINA  ESCOBAR  RAMIREZ  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  238774  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 24 DE ABRIL DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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


