
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. 7165-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, 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:

Resolución No
7165-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario BERNARDO  RAMIREZ ROJAS

Matrícula No 1805514

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

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



ACTO ADMINISTRATIVO  NO.  7165-52

 Pereira,     8 DE MAYO DE 2019

SEÑOR
BERNARDO  RAMIREZ ROJAS 
CRA 11 34-08- GUADALUPE DOSQUEBRADAS
MATRICULA 1805514
TELEFONO 3124981947  3212775123
Dosquebradas.

Asunto:    Respuesta oficio radicado el 16 de abril de 2019,  como trámite unilateral por
cambio de  medidor.

          
Con atención al nuevo escrito que radica el señor Ramírez,  manifestando  su inconformidad con el
cambio del  medidor  que la  Empresa pretende,   por  la  causal  de  AVANCE TECNOLOGICO,    del
predio  con  matrícula  1805514,   ubicado  en  CR  37  #  30-  51  TORRE  2  APTO  905  Barrio  VILLA
VERDE.,  y argumenta posición dominante de la Empresa y que se dio al dolor que el medidor será
remplazado,  solicita esperar que el apartamento sea vendido,  pues tiene una situación económica
que en el momento no le permite hacerlo y los interrogantes que expone en el escrito,   ya fueron
objeto de análisis por parte de este Departamento,  mediante Resolución N° 18840 del 8 de abril de
2019,   decisión  que  fue  notificada  dando  aplicación  a  la  legislación  vigente,   y  se  encuentra  en
firme.

Es pertinente, reiterar  que contra la Resolución No. 6963-52 de 20 DE MARZO DE 2019 por la cual
se ordenó suspender temporalmente el contrato de prestación de servicios públicos, entre aguas y
aguas  de  Pereira  y  el  suscriptor,  así  mismo  se  procederá  con  la  suspensión  del  servicio  de
acueducto  (agua  potable)  al  predio  identificado  con  la  matrícula  No.  1805514,  el  señor  Ramírez,
presentó  escrito  de  recurso  de  reposición  N°  18840  y  este  Departamento  Confirmó  la  decisión
mediante Acto Administrativo N° 18840-52 del  8  de abril  de 2019,  el  cual  fue notificado por  aviso
enviado  a  la  Carrera  11   34-08  Guadalupe  Dosquebradas  y  publicado  en  la  página  Web  y  en  la
cartelera el Centro de Servicios  de la Empresa.  Decisión que se encuentra en firme y  no existe
razón jurídica que le  permita  estar  formulando nuevas  y  reiterativas  peticiones,  en  la  medida  que
ese  comportamiento  se  traduce  en  una  clara  actuación  de  mala  fe  contraria  al  principio
constitucional  incorporado  en  el  artículo  83  de  la  C.P  de  1991,  en  concordancia  con  una  clara
condición de abuso del derecho contrario a lo contemplado en el artículo 95 de la misma disposición
constitucional,   porque este Departamento ya emitió ecisión relacionada con el cambio del equipo
de medida que se pretende por la causal de avance tecnológico.

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.

En la decisión 18840-52,   se le informó lo siguiente:

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  27  DE  MARZO  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la  decisión 
así:    mediante  Queja  que  radicó  ante  la  SSPD,   el  señor   Bernardo  Ramírez,   argumenta  que  el
apartamento tiene escasos 8 años de haber sido construido y la Empresa le dice que debe cambiar
el medidor, como es posible que en tan poco tiempo el medidor este viejo e impreciso,   manifiesta
que si la Empresa desea  cambiar el medidor no se opone pero le parece injusto que se lo cobren,   y
más sin revisarlo, además amenazando con la suspensión del servicio por no permitir el cambio,   si
lo  van  a  cambiar  que  lo  hagan  pero  a  expensas  de  la  Empresa.   y  en  el  escrito  del  recurso  de
reposición  manifiesta  que  el  medidor  actual  lleva  menos  de  10  años  de  instalado  y  funciona
normalmente,  nunca  le  han  socializado  el  porqué  del  cambio  y  considera  que  en  9  años
tecnológicamente  no  amerita  ser  cambiado,  porque  no  le  exigieron  a  la  constructora  un  aparato
tecnológicamente superior,  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  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 por avance tecnológico o servicios directos.

Una  vez  revisado   la  decisión  impugnada  y  el  histórico  del  sistema  de  información  comercial  se
observa  que  el  medidor   actual  No.  1015MMCAF008947AA    fue  instalado  por  la  Empresa  el
08/09/2010,  es decir,   tiene más de 8 años de haber sido instalado,   por lo tanto,   se procedió de
conformidad con la  ley 142/94 a notificar  sobre la  necesidad del  cambio del  medidor,  con  carta  de
socialización y,  por ende se le informó  que se procedería de acuerdo al  art  145 de la ley 142 de
1994 que establece al respecto del Control sobre el funcionamiento de los medidores: 

Las condiciones  uniformes  del  contrato  permitirán  tanto  a  la  empresa  como al  suscriptor  o
usuario  verificar  el  estado  de  los  instrumentos  que  se  utilicen  para  medir  el  consumo;  y
obligarán a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no se alteren. 

No obstante, el usuario manifestó en el escrito del recurso,  radicado el 27 de marzo de 2019,  que
autoriza el cambio si la empresa asume el costo del medidor,    por considerar que se encuentra
en buen estado,  y que  aun no tiene 10 años de uso,  que se debió exigir a la constructora equipos
tecnologicamente  avanzados,  que  no  le  han  socializado  los  motivos  del  cambio,  y  no  deben
amenarzar con suspender el servicio,     por lo tanto,  la Empresa no ha podido ejecutar la orden de
trabajo N° 2659611 generada el 25/01/2018   y el usuario ya es  conocedor  de los  fundamentos de
derecho,   por  los  cuales  la  Empresa  pretende  la  reposición  del  medidor  por  uno  que  cumpla  las
condiciones metrológicas exigidas actualmente por la Empresa. 

(…) 



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

Ley 142 de 1994: 

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

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

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

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

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

Que  es  preciso  señalar  que  el  proceso  de  cambio  de  medidores  por  avance  tecnológico  no  se
realiza al azar, cuando hay nuevos equipos en el mercado que mejoran el proceso de medición de
los  consumos,  la  Empresa  inicia  el  cambio  de  medidores  en  los  inmuebles  más  antiguos;  por  lo
tanto, este proceso lleva más de 3 años desde que salieron los nuevos aparatos de medida, una es
la causal de avance tecnológico y otra la causal de fallas en el funcionamiento en el equipo de
medida,  la  cual  demanda  que  el  dispositivo  se  cambie  tras  advertir  la  irregularidad  en  su
funcionamiento.

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

Que 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.



Por lo expuesto anteriormente,  este  Departamento,  no encuentra ajustado a Derecho su nuevos
interrogantes relacionados con el cambio de medidor que la Empresa pretende por la causal avance
tecnológico, relacionados con las pruebas en un laboratorio acreditado, o se le faciliten los estudios
o pruebas realizadas para hacer veeduría ciudadana,   e igualmente, en cuanto a esperar que el
predio se venda debido a la actual  situación económica  no se lo permite,  la Empresa le ha
informado  que  el  valor  total  de  la  orden  de  trabajo  será  financiada  de  acuerdo  al  estrato
socioeconómico en el cual se encuentra el predio, por lo cual no se puede acceder a esperar
que el predio tenga un nuevo propietario.

FUNDAMENTOS LEGALES

ARTÍCULO  154  Ley  142  de  1994.-  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. 

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

Ley 1437 de 2011  Artículo 87. 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. 

Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

Artículo  144.  De  los  medidores  individuales.  Los  contratos  uniformes  pueden  exigir  que  los  suscriptores  o  usuarios



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

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

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

Por  lo  anteriormente  expuesto,  el  JEFE  DE  DEPARTAMENTO  DE  ATENCION  AL  CLIENTE  DE  LA
EMPRESA ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. ESP,,  estando facultado por la ley y las
reglamentaciones de la Empresa resuelve:

Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, dar por atendida
la petición interpuesta por el  señor BERNARDO RAMIREZ,    respecto a la solicitud de esperar
que  el  apartamento  se  venda,   para  proceder  al  cambio  del  medidor,   debido  a  que  la
situación económica no se lo permite. porque los demás interrogantes ya fueron analizados y se
emitió acto administrativo 18840-52 el cual se encuentra en firme.

Notificar  personalmente  o  por  aviso   el  contenido  de  la  presente  decisión  al  señor  Bernardo
Ramírez.

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

Notifíquese y Cúmplase,  

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 7169-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) señor(a) LUZ BELLYA GOMEZ BETANCOURTH 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
7169-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario LUZ BELLYA GOMEZ BETANCOURTH

Matrícula No 530220

Dirección para Notificación
CR 10 # 32- 68 PS 1 SECTOR 1 DE FEBRERO

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.  7169-52

 DEL 8 DE MAYO DE 2019

SE  RESUELVE  SUSPENDER  TEMPORALMENTE  EL  CONTRATO  DE  PRESTACIÓN  DE
SERVICIOS  PÚBLICOS,  ENTRE  AGUAS  Y  AGUAS  DE  PEREIRA  Y  EL  SUSCRIPTOR,  ASÍ
MISMO  SE  PROCEDERA  CON  LA  SUSPENSIÓN  DEL  SERVICIO  DE  ACUEDUCTO  (AGUA
POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRÍCULA No. 530220.

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

CONSIDERANDO

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

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

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

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

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

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. .530220 se le ha notificado en debida forma el cambio de medidor
por uno avanzado tecnológicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de usted como suscriptor
es no permitir el cambio.

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

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

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



8)  Que el  usuario  manifiesta en  el  escrito  que radicó el  día 17 de abril  de  2019,   con el  número
7169,   inicialmente se habia radicado con el número de queja 234, pero se anuló y se radicó como
tramite unilateral N° 7169,  en el cual manifiesta  que no se opone al cambio del medidor,  PERO
SOLICITA  SE  LE  CONCEDA  PLAZO  HASTA  JUNIO  PARA  CAMBIARLO,  PORQUE  SE
ENCUENTRA  A  LA  FECHA  CANCELANDO  OTRA  OBLIGACIÓN   Y  NO  PUEDEN  AUMENTAR
MAS RECARGOS A LOS INGRESOS 

9).   Que  de  conformidad  con  los  considerandos  anteriores,  se  pasarán  a  exponer  de  manera  detallada  los  HECHOS
FÁCTICOS, relevantes para la decisión que habrá de proferirse:

HECHOS RELEVANTES:

1)  La  matrícula  No.530220  correspondiente  al  predio  ubicado  en  CR  10  #  32-  68  PS  1  Barrio
SECTOR 1 DE FEBRERO, se encuentra activa en el Sistema de Información Comercial, y a través
de  ella  le  cobran  los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado  prestados  por  la  Empresa  Aguas  y
Aguas de Pereira.

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

3) Además de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Artículos 144 y 146, el Contrato de Condiciones
Uniformes,  la  Ley  373  de  1997  y  RAS  330  de  2017,  la  Empresa  tiene  dispuestos  planes  y
programas con el objetivo del mejoramiento de la medición, razón por la cual se expidió la solicitud
No. 2872592  para cambio de medidor el5 DE ABRIL DE 2019  por el grupo de Control de Pérdidas
No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta  a la fecha no ha podido
ser ejecutada, porque el usuario solicita más plazo.

4)  También  es  evidente  para  Aguas  y  Aguas  de  Pereira,  que  el  usuario  de  la  matrícula  530220  ha  desconocido  las
normas  legales  y  ha  omitido  el  cambio  del  equipo  de  medida  a  pesar  de  habérsele  socializado  la  necesidad  de  la
reposición. 

5)   Que  es  pertinente,    informar  a  la  reclamante,  que  actualmente  la  Empresa  está  instalando
medidores   con  las  siguientes  características  metrologicás:  R-160,  Q1=15,7  Lt/h  Q3=2,5  M3/h,
Transmisión  Magnética,  Qa=0.5  Lt/h,   el  medidor  N°  0815MMCEL74994AA,   instalado  en  la
acometida del predio ubicado en  CR 10 # 32- 68 PS 1 Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO,  el día 19
de marzo de 2008,  NO cumple estas condiciones,  y por ello la Empresa emprendió el proceso de
socialización  para  su  cambio  con  la  debida  observancia  al  debido  proceso   pero  en  este  caso
particular  el  usuario,  manifiesta  que  en  este  momento  no  cuenta  con  capacidad  económica  para
asumir el costo del medidor,  por estar cancelando otras obligaciones. 

Respecto a lo solicitado que el cambio se realice en junio,  efectivamente mientras se agota la via
administrativa de la reclamación,  será junio,  y aunque se realice el cambio en mayo de 2019,  el
cobro posiblemente se verá reflejado para el periodo de junio de 2019,   y el valor total de la orden
de trabajo será financiado en 12 cuotas mensuales,   por  el estrato en el que se encuentra ubicado
el inmueble.



En ese sentido, es importante reiterar 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  el  pago  de  lo  realmente  utilizado,  por  tanto,  la  autorización  para  el
cambio  del  medidor  está  expresamente  consagrada  en  la  Ley  antes  descrita  en  caso  de  que  el
usuario pasado el período de facturación establecido en el artículo 144 inciso 2° de la Ley 142 de
1994 no suministre el medidor a instalar o no responda a la solicitud de la Empresa y en cualquiera
de los casos el costo del medidor corre por cuenta del suscriptor o usuario.  

También se le informa que el cambio de los equipos de medida se está realizando en toda la  ciudad en los
predios que los requieran.  Además es importante tener en cuenta que nuestro deber adicional a la prestación
del  servicio  de  acueducto,  es  velar  por  el  uso  adecuado  del  agua  potable  ya  que  se  trata  de  un  bien
insustituible  necesario  para  la  subsistencia  humana  que  requiere  ser  utilizado  racionalmente  y
debidamente  cancelado,  tal  como lo  ha señalado la  Corte  Constitucional  (Sentencia  C-150  de  2003  y
otras)  cuya  responsabilidad,  cuidado  y  manejo  es  de  todos,  labor  que  dependen  en  gran  medida  de
una correcta y adecuada medición.

Adicionalmente,  se  le  reitera  que  el  cambio  del  medidor  no  es  facultativo  del  usuario  sino  una
obligación legal  que cumple la  Empresa que debe ser  permitido por  todos los usuarios a quienes
también les  asiste  obligaciones  en  virtud  del  Contrato  de  Condiciones  Uniformes y la  Ley 142 de
1994, por lo cual el siguiente procedimiento es la suspensión del servicio por el incumplimiento del
contrato de condiciones uniformes.

6)   De  acuerdo  con  lo  anterior,  el  Prestador  del  Servicio,  tiene  claro  que  el  paso  legal  a  seguir  es  ordenar  de  forma
temporal la suspensión del servicio de agua potable para la matrícula 530220, debido a que el usuario a la fecha no ha
realizado  el  cambio  del  equipo  de  medida,  incumpliendo  así  sus  obligaciones  contractuales,  siendo  única  y  exclusiva
responsabilidad  del  usuario  subsanar  las  irregularidades  que  se  presentan,  según  lo  consagrado  en  el  Contrato  de
Condiciones Uniformes, en la CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(…)

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

(…)

PRUEBAS

Para  tomar  la  decisión  en  comento,  se  tiene  como  evidencia  o  material  probatorio,  el  tramite  unilateral  N°.
7169,  con  la  observación  de  “EL  USUARIO  MANIFIESTA  QUE  RECIBIO   LA  CARTA  DE  SOCIALIZACIÓN
PARA CAMBIO DE MEDIDOR,  Y SOLICITA APLAZAR EL CAMBIO PARA EL MES DE JUNIO,  PORQUE EN
ESTOS  MOMENTO  NO  ES  POSIBLE  AUMENTAR  LOS  GASTOS.,”,  pese  a  que  se  le  informó  que  es
necesario  cambiar  el  medidor,  ya  que  existe  un  AVANCE  TECNOLÓGICO,  realizando  la  socialización  para
dicho cambio.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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



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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

(…)

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

(…)



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

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

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

RESUELVE: 

Artículo 1°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matrícula No. 530220,
ubicado en CR 10 # 32- 68 PS 1 Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO, hasta tanto el usuario autorice la
instalación del medidor.

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

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

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

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

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

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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





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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 7166-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) señor(a) RUBIELA CARDONA 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
7166-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario RUBIELA CARDONA RAMIREZ

Matrícula No 474775

Dirección para Notificación
CL 67 BIS # 25- 26 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.  7166-52

 DEL 8 DE MAYO DE 2019

SE  RESUELVE  SUSPENDER  TEMPORALMENTE  EL  CONTRATO  DE  PRESTACIÓN  DE
SERVICIOS  PÚBLICOS,  ENTRE  AGUAS  Y  AGUAS  DE  PEREIRA  Y  EL  SUSCRIPTOR,  ASÍ
MISMO  SE  PROCEDERA  CON  LA  SUSPENSIÓN  DEL  SERVICIO  DE  ACUEDUCTO  (AGUA
POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRÍCULA No. 474775.

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

CONSIDERANDO

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

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

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

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

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

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. .474775 se le ha notificado en debida forma el cambio de medidor
por uno avanzado tecnológicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de usted como suscriptor
es no permitir el cambio.

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

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

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



8)  Que el  usuario  manifiesta en  el  escrito  que radicó el  día 17 de abril  de  2019,   con el  número
7166,     que  no  se  opone  al  cambio  del  medidor,   PERO  SOLICITA  SE  LE  CONCEDA  PLAZO
HASTA JUNIO PARA CAMBIARLO, PORQUE EN ESTE MOMENTO NO TIENE LA CAPACIDAD
ECONOMICA  PARA SUMIR EL COSTO DEL MEDIDOR  Y NO QUIERE DIFERIRLO A CUOTAS, 
EN JUNIO LO PUEDE CANCELAR CON LA PRIMA DE MITAD DE AÑO. 

9).   Que  de  conformidad  con  los  considerandos  anteriores,  se  pasarán  a  exponer  de  manera  detallada  los  HECHOS
FÁCTICOS, relevantes para la decisión que habrá de proferirse:

HECHOS RELEVANTES:

1) La matrícula No.474775 correspondiente al predio ubicado en CL 67 BIS # 25- 26 Barrio CUBA,
se  encuentra  activa  en  el  Sistema  de  Información  Comercial,  y  a  través  de  ella  le  cobran  los
servicios de acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

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

3) Además de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Artículos 144 y 146, el Contrato de Condiciones
Uniformes,  la  Ley  373  de  1997  y  RAS  330  de  2017,  la  Empresa  tiene  dispuestos  planes  y
programas con el objetivo del mejoramiento de la medición, razón por la cual se expidió la solicitud
No. 2752670 para cambio de medidor el 19 DE JULIO DE 2018 por el grupo de Control de Pérdidas
No  Técnicas  de  la  Subgerencia  Comercial  de  la  Empresa,  no  obstante  ésta  no   ha  pudo  ser
ejecutada porque  negación del usuario y en esta oportunidad solicita plazo hasta el mes de junio
para poder asumir el costo con la prima de servicios.

4) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matrícula 474775 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele
socializado la necesidad de la reposición. 

5)  Que  es  pertinente,    informar  a  la  reclamante,  que  actualmente  la  Empresa  está  instalando
medidores   con  las  siguientes  características  metrologicás:  R-160,  Q1=15,7  Lt/h  Q3=2,5  M3/h,
Transmisión  Magnética,  Qa=0.5  Lt/h,   el  medidor  N°  0915MMCAF87959AA,   instalado  en  la
acometida del predio ubicado en  CL 67 BIS # 25- 26 Barrio CUBA,  el día 26 de febrero de 2009, 
NO cumple estas condiciones,  y por ello la Empresa emprendió el proceso de socialización para su
cambio  con  la  debida  observancia  al  debido  proceso   pero  en  este  caso  particular  el  usuario,
manifiesta  que  en  este  momento  no  cuenta  con  capacidad  económica  para  asumir  el  costo  del
medidor, solicita plazo hasta junio para realizar el cambio y poder cancelar la orden de trabajo con
la prima de servicios de mitad de año.  

Respecto a lo solicitado que el cambio se realice en junio,  efectivamente mientras se agota
la via administrativa de la reclamación,  será junio,  y aunque se realice el cambio en mayo
de 2019,  el cobro posiblemente se verá reflejado para el periodo de junio de 2019,   y el
valor total de la orden de trabajo será financiado en 36 cuotas mensuales,   por  el estrato



en el  que se encuentra ubicado el  inmueble  y cuando le  llegue el  primer cobro podrá
solicitar la expedición de una factura por  el valor total, de la instalación, en el centro
de servicios de la Empresa,    para cancelarlo en una sola factura.

En ese sentido, es importante reiterar 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  el  pago  de  lo  realmente  utilizado,  por  tanto,  la  autorización  para  el
cambio  del  medidor  está  expresamente  consagrada  en  la  Ley  antes  descrita  en  caso  de  que  el
usuario pasado el período de facturación establecido en el artículo 144 inciso 2° de la Ley 142 de
1994 no suministre el medidor a instalar o no responda a la solicitud de la Empresa y en cualquiera
de los casos el costo del medidor corre por cuenta del suscriptor o usuario.  

También se le informa que el cambio de los equipos de medida se está realizando en toda la  ciudad en los
predios que los requieran.  Además es importante tener en cuenta que nuestro deber adicional a la prestación
del  servicio  de  acueducto,  es  velar  por  el  uso  adecuado  del  agua  potable  ya  que  se  trata  de  un  bien
insustituible  necesario  para  la  subsistencia  humana  que  requiere  ser  utilizado  racionalmente  y
debidamente  cancelado,  tal  como lo  ha señalado la  Corte  Constitucional  (Sentencia  C-150  de  2003  y
otras)  cuya  responsabilidad,  cuidado  y  manejo  es  de  todos,  labor  que  dependen  en  gran  medida  de
una correcta y adecuada medición.

Adicionalmente,  se  le  reitera  que  el  cambio  del  medidor  no  es  facultativo  del  usuario  sino  una
obligación legal  que cumple la  Empresa que debe ser  permitido por  todos los usuarios a quienes
también les  asiste  obligaciones  en  virtud  del  Contrato  de  Condiciones  Uniformes y la  Ley 142 de
1994, por lo cual el siguiente procedimiento es la suspensión del servicio por el incumplimiento del
contrato de condiciones uniformes.

6)   De  acuerdo  con  lo  anterior,  el  Prestador  del  Servicio,  tiene  claro  que  el  paso  legal  a  seguir  es  ordenar  de  forma
temporal la suspensión del servicio de agua potable para la matrícula 530220, debido a que el usuario a la fecha no ha
realizado  el  cambio  del  equipo  de  medida,  incumpliendo  así  sus  obligaciones  contractuales,  siendo  única  y  exclusiva
responsabilidad  del  usuario  subsanar  las  irregularidades  que  se  presentan,  según  lo  consagrado  en  el  Contrato  de
Condiciones Uniformes, en la CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(…)

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

(…)

PRUEBAS

Para  tomar  la  decisión  en  comento,  se  tiene  como  evidencia  o  material  probatorio,  el  tramite
unilateral N°. 7166, con la observación de “EL USUARIO MANIFIESTA QUE EN ESTE MOMENTO
NO  TIENE  LA  POSIBILIDAD  ECONOMICA  PARA  ASUMIR  EL  COSTO  DEL  MEDIDOR  Y  NO
QUIERE DIFERIR SU COBRO A CUOTAS.   DESEO PAGARLO EN UNA SOLA FACTURA EN EL 
MES DE JUNIO,”, pese a que se le informó que es necesario cambiar el medidor, ya que existe un
AVANCE TECNOLÓGICO, realizando la socialización para dicho cambio.



FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

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



(…)

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

(…)

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

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

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

RESUELVE: 

Artículo 1°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matrícula No. 474775,
ubicado  en  CL  67  BIS  #  25-  26  Barrio  CUBA,  hasta  tanto  el  usuario  autorice  la  instalación  del
medidor.

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

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

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

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

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

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 7183-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) señor(a) FERNAN DE JESUS GRANADA BERMUDEZ 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
7183-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario FERNAN DE JESUS GRANADA BERMUDEZ

Matrícula No 65482

Dirección para Notificación
CR 12 # 3- 89 POPULAR MODELO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCIÓN NO.  7183-52

 DEL 8 DE MAYO DE 2019

SE  RESUELVE  SUSPENDER  TEMPORALMENTE  EL  CONTRATO  DE  PRESTACIÓN  DE  SERVICIOS  PÚBLICOS,
ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR,  ASÍ  MISMO SE PROCEDERA CON LA SUSPENSIÓN
DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRÍCULA No. 65482.

En  atención  a  la  PQR  presentada  el  2  de  Mayo  de  2019  ante  la  SUPERINTENDENCIA  DE  SERVICIOS
PUBLICOS DOMICILIARIOS con radicado N° 20195290430862, remitida por competencia a nuestra Empresa,
se le dio recepción bajo Tramite Unilateral N° 7183. 

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

CONSIDERANDO

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

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

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

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

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

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. 65482 se le ha notificado en debida forma el cambio
de medidor por uno avanzado tecnológicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de
usted como suscriptor es no permitir el cambio.

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

No obstante, el usuario no autorizó el cambio a pesar de haberse realizado comunicación de dicho cambio, por
lo cual se ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razón se hace necesario definir por



parte de la Empresa si existen fundamentos legales para continuar con la prestación de los servicios públicos. 

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

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

HECHOS RELEVANTES:

1) La matrícula No. 65482 correspondiente al predio ubicado en CR 12 # 3-89 Barrio POPULAR MODELO, se
encuentra  activa  en  el  Sistema  de  Información  Comercial,  y  a  través  de  ella  le  cobran  los  servicios  de
acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2)  En visita realizada al inmueble en mención,  se verificó que es  necesario cambiar  el  medidor  por  uno que
tenga  un  avance  tecnológico  que  permita  medir  efectivamente  el  agua  potable  que  se  utiliza.  Para  ello  la
Empresa efectuó la socialización que manifestaba la necesidad del cambio de medidor. Esta fue mediante una
carta  emitida  por  el  Departamento  de  Control  de  Pérdidas  no  Técnicas  de  Aguas  y  Aguas  de  Pereira.  No
obstante se presentó una anomalía al momento de generar las cartas de socialización, ya que esta se
generó  por  “Medidor  Frenado  o  Mal  Estado”,  debiendo  ser  realmente  la  casual  de  “Avance
Tecnológico”,  de igual modo el usuario manifestó su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de
cambio, desconociendo la condición contractual.

3) Mediante escrito con radicado N° 20195290430862 del 2 de Mayo del 2019 dirigido a la superintendencia de servicios
públicos  domiciliarios,  con  asunto:  "Peticiones,  Quejas  y  Reclamos",  en  dicha  solicitud  el  usuario  expresa  la
inconformidad sobre el cambio de contador, aludiendo que se encuentra en buen estado y se puede leer.

4) Además de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Artículos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,
la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medición, razón por la cual se expidió la solicitud No. 2855541 para cambio de medidor el
20 de Febrero de 2019 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la
Empresa.

5)   Debido  a  la  inconsistencia  presentada  al  generar  la  solicitud  No.  2855541  para  cambio  de  medidor  por
“Frenado  o  Mal  Estado”,  se  procedió  a  cancelar  dicho  trámite,  generándose  uno  nuevo  bajo  el  radicado  N°
2871243 para cambio de medidor esta vez por la causal correcta de “Avance Tecnológico”, procedimiento que
actualmente se encuentra en desarrollo.

6)  Se  hace  evidente  para  Aguas  y  Aguas  de  Pereira,  que  el  usuario  de  la  matrícula  No.  65482  estaría
desconociendo las normas legales al omitir el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposición.

7)  De  acuerdo  con  lo  anterior,  el  Prestador  del  Servicio,  tiene  claro  que  el  paso  legal  a  seguir   en  caso  de
persistir la negativa del usuario al cambio del medidor, es ordenar de forma temporal la suspensión del servicio
de  agua  potable  para  la  matrícula  No.  65482,  debido  a  que  el  usuario,  incumpliría  así  sus  obligaciones
contractuales,  siendo  única  y  exclusiva  responsabilidad  del  usuario  subsanar  las  irregularidades  que  se
presentan,  según  lo  consagrado  en  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes,  en  la  CLAÚSULA  DÉCIMO
QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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



(…)

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

(…)

PRUEBAS

Para tomar la decisión, se tiene como evidencia, la comunicación enviada al predio (con su respectiva guía de
notificacion) donde se socializa la necesidad del cambio de medidor, procedimiento el cual el señor FERNAN
DE JESUS GRANADA NO AUTORIZO, a pesar de que el cambio del medidor evidentemente es necesario ya
que existe un AVANCE TECNOLÓGICO que permite mejorar  las  condiciones de medición para el  usuario  y
para la Empresa.





FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

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

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

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

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

Artículo  144.  De  los  medidores  individuales.  Los  contratos  uniformes  pueden  exigir  que  los  suscriptores  o
usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos necesarios para medir sus consumos. En



tal caso, los suscriptores o usuarios podrán adquirir los bienes y servicios respectivos a quien a bien tengan; y
la  empresa deberá  aceptarlos  siempre  que reúnan las  características  técnicas  a  las  que  se  refiere  el  inciso
siguiente.

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

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

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

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

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

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

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

(…)

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

(…)

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

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

Por  todo  lo  anteriormente  expuesto,  el  JEFE  DE  DEPARTAMENTO  DE  SERVICIO  AL  CLIENTE  de  la



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, estando facultado por la ley y las
reglamentaciones de la Empresa.

RESUELVE: 

Artículo 1°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matrícula No. 65482, ubicado en CR 12 # 3-
89 Barrio POPULAR MODELO, hasta tanto el usuario autorice la instalación del medidor.

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

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

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

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

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

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

Atentamente,

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 7181-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

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

Resolución No
7181-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario DEYFAN MARTINEZ

Matrícula No 1103134

Dirección para Notificación
CR 15 # 17- 38 MEJIA ROBLEDO

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.  7181-52

 DEL 8 DE MAYO DE 2019

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

CONSIDERANDO

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

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

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

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

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

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. 1103134 se le ha notificado en debida forma el cambio
de medidor por uno avanzado tecnológicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de
usted como suscriptor es no permitir el cambio.

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

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

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

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



HECHOS RELEVANTES:

1) La matrícula No. 1103134 correspondiente al predio ubicado en CR 15 # 17-38 Barrio MEJIA ROBLEDO, se
encuentra  activa  en  el  Sistema  de  Información  Comercial,  y  a  través  de  ella  le  cobran  los  servicios  de
acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2)  En visita realizada al inmueble en mención,  se verificó que es  necesario cambiar  el  medidor  por  uno que
tenga  un  avance  tecnológico  que  permita  medir  efectivamente  el  agua  potable  que  se  utiliza.  Para  ello  la
Empresa efectuó la socialización que manifestaba la necesidad del cambio de medidor. Esta fue mediante una
carta  emitida  por  el  Departamento  de  Control  de  Pérdidas  no  Técnicas  de  Aguas  y  Aguas  de  Pereira.  No
obstante se presento un error al generar la carta puesto que el motivo que se argumento fue "Medidor Frenado
o  Mal  Estado",  siendo  realmente  por  "AVANCE  TECNOLOGICO",  de  igual  modo  el  usuario  manifestó  su
desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio, desconociendo la condición contractual.

3) Además de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Artículos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,
la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medición, razón por la cual se expidió la solicitud No. 2855585 para cambio de medidor el
20 de Febrero de 2019 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la
Empresa.

5)  Se  hace  evidente  para  Aguas  y  Aguas  de  Pereira,  que  el  usuario  de  la  matrícula  No.  1103134  estaria
desconociendo las normas legales al omitir el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposición. 

5)  De  acuerdo  con  lo  anterior,  el  Prestador  del  Servicio,  tiene  claro  que  el  paso  legal  a  seguir   en  caso  de
persistir la negativa del usuario al cambio del medidor, es ordenar de forma temporal la suspensión del servicio
de  agua  potable  para  la  matrícula  No.  1103134,  debido  a  que  el  usuario  ,  incumpliría  así  sus  obligaciones
contractuales,  siendo  única  y  exclusiva  responsabilidad  del  usuario  subsanar  las  irregularidades  que  se
presentan,  según  lo  consagrado  en  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes,  en  la  CLAÚSULA  DÉCIMO
QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(…)

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

(…)

PRUEBAS

Para  tomar  la  decisión,  se  tiene  como evidencia,  la  entrega  de  la  información  que  se  le  hizo  al  usuario  por
parte  del  contratista  donde se  socializa  la  necesidad del  cambio  de  medidor,  procedimiento  el  cual  el  señor
DAYFAN  MARTINEZ  NO  AUTORIZO,  argumentando  que  en  el  momento  no  tiene  la  capacidad  economica
para  costear  dicho  procedimiento,  impidiendo  de  este  modo  mejorar  las  condiciones  de  medición  para  el
usuario y para la Empresa.



Ahora  bien,  se  le  informa al  usuario  que la  solicitud  N°  2855585  para  cambio  de  medidor  por  "Frenado/Mal
Estado"  se  dara  por  finalizada  debido  a  que  no  es  el  procedimiento  aplicable  en  la  situacion  particular,  en
consecuencia se creara una nueva solicitud generando cambio de medidor por "Avance Tecnologico", despues
de  solicitado  el  nuevo  tramite,  haberse  procedido  con  la  notificacion  al  usuario  de  dicho  procedimiento  y  la
efectiva materializacion del mismo, se considera por parte de este Departamento que el tiempo que tomara el
nuevo procedimiento es  un justo lapso para que el  usuario regule su situacion economica,  de igual  modo la
instalacion se puede financiar de acuerdo al estrato socioeconomico del predio, no siendo necesario cancelar
el costo de manera inmediata en un solo pago.  

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisión está articulada en los derechos consagrados en los Artículos 20 y 29 de la Constitución



Política de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales: 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensión  por  incumplimiento  del  Contrato  de  Condiciones  Uniformes.  El  incumplimiento  del  contrato  por



parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensión unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora
de los servicios públicos, en los siguientes eventos:

(…)

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

(…)

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

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

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

RESUELVE: 

Artículo 1°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matrícula No. 1103134, ubicado en CR 15 #
17- 38 Barrio MEJIA ROBLEDO, hasta tanto el usuario autorice la instalación del medidor.

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

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

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

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

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

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

Atentamente,



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 18904-52 de 8 DE MAYO DE 2019.                          

Por medio de la cual  se resolvió RECURSO,  interpuesto por el  (la) señor(a) JUAN CARLOS GIRALDO RODRIGUEZ  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 18904-52

Fecha Resolución Recurso 8 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 233896 de 11 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:        RECHAZA

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JUAN CARLOS GIRALDO RODRIGUEZ

Identificación del Peticionario 10116620

Matrícula No. 712703

Dirección para Notificación CL 35 # 11- 93 BLQ 7 APTO 1001 LAS GARZAS

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2876511

Resolución No. 18904-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  DE APELACION  No. 18904 DE 16 DE ABRIL DE 2019 SOBRE 
RECLAMO No. 233896 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  JUAN  CARLOS  GIRALDO  RODRIGUEZ,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía No. 10116620 interpuso dentro de los términos legales Recurso de APELACION  contra
Resolución  No.  233896-52  de  11  DE  ABRIL  DE  2019,  mediante  la  cual  se  declaró  NO
PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  No.  712703  Ciclo  4,
ubicada  en  la  dirección  CL  35  #  11-  93  BLQ  7  APTO  1001,  Barrio  LAS  GARZAS  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s)  2018-12, 2019-1.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  16  DE  ABRIL  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión 
porque no ha tenido contacto con ningun revisor de la Empresa,  y no le han notificado ningún daño
en el  predio,    solicita  revisión  donde pueda estar  presente,    al  respecto  me permito  precisar  lo
siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACIÓN:

Este  Departamento,  mediante  Resolución  N°  233896-52   del  11  de  abril  de  2019,   declaró  no
procedente la reclamación inicial,  considerando lo siguiente:

  
En el periodo de diciembre de 2018 en el predio se presentó una desviación significativa del consumo,
por tal razón el día 31 de diciembre de 2018 a las 10:40 AM, se le notificó al usuario que en el predio
se había presentado una desviación significativa en el  consumo la cual  se encontraba dentro de  los
parámetros de la Resolución CRA 151 de 2001, por lo tanto en cumplimiento en lo establecido en el
artículo 2.6 de la Circular externa SSPD No 006 de 2006 (Circular del Debido Proceso) se le comunicó
que el Departamento Previa a la Facturación realizaría una diligencia de Revisión Técnica al inmueble
para investigar las posibles causas que originaron el incremento, la cual se realizaría el día 8 de enero
de 2019 a la 1:30 PM, de igual manera se le solicitó al usuario  estar presente en la diligencia. 

Se  visitó  el  predio  el  día  y  la  hora  señalada,  y  el  funcionario  de  la  Empresa  reportó  la  siguiente
novedad “el predio está desocupado, pero al tomar la lectura el medidor estaba registrando consumo,
y  miró al  lado y  estaba la  señora Patricia  Ocampo haciendo uso del  servicio  del  predio,  y  manifestó
que el dueño la autorizó a poner una llave y sacar agua de ahí”; instalaciones en buen estado. 

La Empresa con base a lo estipulado en el Artículo 149 de la Ley 142 de 1994 procedió a cobrar  el
consumo en base promedio histórico del inmueble correspondiente al periodo de diciembre de 2018,
en este periodo la  diferencia de lectura fue de 79 mt3 y  la  Empresa cobro con base en el  promedio
histórico del predio que era de 4 mt3 quedando pendiente por facturar 75 mt3. 



Para el periodo de enero de 2019 la diferencia de lectura registrada por el equipo de medida fue de 24
mt3  y  esté  Departamento  pudo  establecer  que  la  lectura  del  inmueble  era  real,  por  tal  razón  se
procedió  cobrar  el  consumo  pendiente  de  la  siguiente  manera:  75  mt3  del  periodo  de  diciembre  de
2018, más la diferencia de lectura del periodo de enero de 2019 que fue de 24 mt3 lo que nos da un
total de 99 mt3, que es el consumo objeto de la presente reclamación. 

(...) 
Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
los periodos de diciembre de 2018 y enero 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.

Decisión  que  fue  notificada  personalmente  el  día  16  de  abril  de  2019,   y  en  la  parte  final  de  la
Resolución N° 233896-52  del 11 de abril   de 2019,  se le informó que:   “Conforme a lo establecido
en  los  artículos  154  y  159  de  la  Ley  142  de  1994,  se  le  hace  saber  que  contra  la  presente
decisión  tiene  derecho a  interponer  los  recursos  de  reposición  ante  este  Departamento,  y
subsidiariamente  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios,   para lo cual dispone del término de cinco (5)  días hábiles contados a partir  de la
notificación del presente oficio.”

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

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

Por lo tanto, el recurso de apelación presentado por usted, no es procedente, toda vez que debió
ser subsidiario del recurso de reposición, tal como se le informó en la  Resolución N°  233896-52 
del  11 de abril    de 2019,   la  cual  se le  fue notificó por  aviso,   el  cual  recibió el  21  de  marzo de
2019.

Por  lo  expuesto,  este  Departamento  le  comunica  que la  decisión  contenida  en  la  Resolución  N°  
233896-52  del 11 de abril   de 2019, quedó en firme, por no haber sido recurrida oportunamente,
pues el recurso de apelación sólo se puede solicitar como subsidiario del  recurso de reposición, el
cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley; quedando de esta manera agotada
la Vía administrativa.

Lo anterior con fundamento legal en: 



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

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

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

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

(...)

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.  Rechazar el escrito de Recursos impetrado por  el  señor JUAN CARLOS
GIRALDO RODRIGUEZ, identificado con C.C. No. 10116620,  por no reunir el escrito los requisitos
legales para su estudio,  en su defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de
fondo sobre los hechos y pretensiones.

ARTICULO  SEGUNDO.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor JUAN CARLOS GIRALDO RODRIGUEZ enviando citación a la  CL 35 # 11- 93
BLQ 7 APTO 1001, Barrio LAS GARZAS  y haciéndole entrega de una copia de la misma.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 18903-52 de 8 DE MAYO DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) BLANCA INES  HERNADEZ HEREDIA 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 18903-52

Fecha Resolución Recurso 8 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 233741 de 2 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario BLANCA INES  HERNADEZ HEREDIA

Identificación del Peticionario 24927388

Matrícula No. 1712223

Dirección para Notificación CR 5 # 24-65 CENTRO CENTRO

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2876506

Resolución No. 18903-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 18903 DE 16 DE ABRIL DE 2019 SOBRE  RECLAMO
No. 233741 DE 28 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)  BLANCA  INES   HERNADEZ  HEREDIA,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía  No.  24927388  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición
contra  Resolución  No.  233741-52  de  2  DE  ABRIL  DE  2019,  mediante  la  cual  se  declaró  NO
PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura con matrícula No.  1712223 Ciclo  8,
ubicada  en  la  dirección  CL  13  #  23-  25  APTO  405,  Barrio  SEC  LOS  ALAMOS  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  16  DE  ABRIL  DE  2019  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión  por el alto consumo de marzo,  habita una persona de consumo bajo, programar visita
para estar presente,   al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la  parte  recurrente  en  el  escrito  de
recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido  Proceso,
establecidos  en  los  artículos  6°  y  29  de  la  Constitución  Política  de  Colombia,   se  consideró  ajustado  a
derecho efectuar análisis de la decisión impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasión  del  recurso  de  reposición  se  efectuó  visita  técnica  el  día   22   de  abril   de  2019    donde  se
constató  que  el  inmueble  disfruta  del  servicio  de  acueducto  prestado  por  la  empresa,    a  través  de
acometida de 1/2" de diámetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada
de 85 m3,  habita  una persona,  se observó fuga visible por escape en el tanque del sanitario del cuarto. 
Se le recomendó a la usuaria presente en la revisión cambiar el accesorio.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se  presentó
desviación  significativa  del  consumo  en  el  periodo  de    marzo    de  2019,   y  se  confirmó  la  lectura,   se
determinó  que  fue  utilización  del  consumo,    por  lo  cual  el  Grupo  de  Previa  a  la  Facturación,  grabó  la
novedad:    SE VERIFICÓ LECTURA-   PROBABLE CONSUMO  y cobró  el  consumo total  que registró  el
medidor,     el cual  avanzó en este periodo  27  m3  y se facturaron en su totalidad

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el  procedimiento  para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedó  demostrado  que  la  desviación  superó  el  65%  al  promedio  histórico  de  consumo,  y  que  no  se  le



efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento,  este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decisión atacada por la presente vía, en su defecto reliquidar
el   consumo del período de facturación de   MARZO  de 2019,  cobrando el consumo promedio histórico, 
equivalente a 5 m3. 

En consecuencia,   se  procederá   a modificar  el   consumo facturado  en  el  período  de  de    MARZO  de
2019,   revocándose así  la decisión inicial,   Quedando así resuelto el recurso de reposición    y si bien
procede el recurso de apelación,  este es subsidiario,  cuando no se accede al petitum,  pero en este caso particular
se REVOCO la decisión inicial y se concedió lo pedido.

Se le recomienda al  usuario hacer revisión periódica de las instalaciones hidráulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde
por dichos consumos, además es importante hacer un uso racional del servicio,  porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento,  sino por el registro del equipo de medida.    
 
2)  Que  analizados  los  argumentos  de  hecho  y  de  derecho  los  documentos  anexos  en  el  expediente  y  lo
expuesto  por  el  actor,  este  despacho  considera   respecto  del  reclamo  por  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO .

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

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

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

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

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

El artículo 150 de la ley 142 de 1994, Establece:  “De los cobros inoportunos.  Al cabo de cinco meses de haber



entregado las facturas, las empresas no podrán cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omisión, o
investigación de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles,  la empresa deberá que revisar el
equipo  de  medida,  y  seguir  con  el  procedimiento  establecido  en  el  capítulo  de  retiro  y  cambio  de
medidores, teniendo en cuenta las garantías del debido proceso mencionadas en esta Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -121974 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2019-3 470 0 0 -5 0 -5

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-3 470 5 27 5971 32243 -26272

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-3 470 5 27 5376 29028 -23652

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-3 470 5 27 8616 46526 -37910

2019-3 470 0 0 -4 0 -4

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-3 470 5 27 7757 41887 -34130

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

RESUELVE:



ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  BLANCA  INES  
HERNADEZ HEREDIA en contra de la Resolución No. 233741-52 de 2 DE ABRIL DE 2019, y 
REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1712223  la  suma  de   -121974.  Dicha
acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período
de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 18905-52 de 8 DE MAYO DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) ALONSO GAVIRIA OCAMPO 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 18905-52

Fecha Resolución Recurso 8 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 233948 de 11 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario ALONSO GAVIRIA OCAMPO

Identificación del Peticionario 10105358

Matrícula No. 521260

Dirección para Notificación MZ 14 CS 2 CORALES

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2876509

Resolución No. 18905-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 18905 DE 16 DE ABRIL DE 2019 SOBRE  RECLAMO
No. 233948 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) ALONSO GAVIRIA OCAMPO, identificado (a) con cédula de ciudadanía No.
10105358  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución
No.  233948-52 de 11 DE ABRIL DE 2019,  mediante  la  cual  se  declaró  NO PROCEDENTE el
Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con  matrícula  No.  521260  Ciclo  11,  ubicada  en  la
dirección  MZ  14  CS  2,  Barrio  CORALES  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)  2019-03   Y  
2019-04.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  16  DE  ABRIL  DE  2019  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión  por el alto consumo facturado y no se determinó la causa del incremento, no se han
presentado  daños,   ni  aumentado  el  número  de  habitantes,  solicita  reponer  la  Resolución
233948-52,   al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la  parte  recurrente  en  el  escrito  de
recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido  Proceso,
establecidos  en  los  artículos  6°  y  29  de  la  Constitución  Política  de  Colombia,   se  consideró  ajustado  a
derecho efectuar análisis de la decisión impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasión del  recurso de reposición ,  se efectuó  visita técnica el día  22 de abril   de 2019   donde se
constató  que  el  inmueble  disfruta  del  servicio  de  acueducto  prestado  por  la  empresa,    a  través  de
acometida de 1/2" de diámetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada
de  461  m3,  acometida  y  medidor   buen  estado,    a  simple  vista  no  se  perciben  fugas,   habitan  dos
personas,  se recomendo hacer revisión con el equipo del geófono,  para determinar en que sitio se puede
estar presentando fuga imperceptible,  pues el medidor gira con llaves cerradas.  (se procedió a generar la
orden de trabajo para la revisión con el geófono y los proximos días se realizará la inspección técnica)

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se  presentó
desviación  significativa  del  consumo  en  los  periodos  de   MARZO  Y  ABRIL    de  2019,   y  se  confirmó  la
lectura,   se determinó  que fue utilización  del  consumo,    por  lo cual  el  Grupo  de  Previa  a  la  Facturación,
grabó la novedad:   SE VERIFICÓ LECTURA - NO SE PERCIBE DAÑO PROBABLE CONSUMO  y cobró
el consumo total que registró el medidor,     el cual  avanzó en estos periodos 21 y 25 m3  resepctivamente 



y se facturaron en su totalidad

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el  procedimiento  para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedó  demostrado  que  la  desviación  superó  el  65%  al  promedio  histórico  de  consumo,  y  que  no  se  le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento,  este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decisión atacada por la presente vía, en su defecto reliquidar
el   consumo de los períodos de facturación de MARZO Y ABRIL de 2019,  cobrando el consumo promedio
histórico,  equivalente a 10 m3. 

En  consecuencia,   se   procederá   a  modificar  el   consumo  facturado  en  los  períodos  de    MARZO  Y

ABRIL de 2019,   revocándose así  la decisión inicial,   Quedando así resuelto el recurso de reposición  
   y si bien procede el recurso de apelación,  este es subsidiario,  cuando no se accede al petitum,  pero en este caso
particular se REVOCO la decisión inicial y se concedió lo pedido.

Se le recomienda al  usuario hacer revisión periódica de las instalaciones hidráulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde
por dichos consumos, además es importante hacer un uso racional del servicio,  porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento,  sino por el registro del equipo de medida.    
 
2)  Que  analizados  los  argumentos  de  hecho  y  de  derecho  los  documentos  anexos  en  el  expediente  y  lo
expuesto  por  el  actor,  este  despacho  considera   respecto  del  reclamo  por  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO .

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

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

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

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



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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles,  la empresa deberá que revisar el
equipo  de  medida,  y  seguir  con  el  procedimiento  establecido  en  el  capítulo  de  retiro  y  cambio  de
medidores, teniendo en cuenta las garantías del debido proceso mencionadas en esta Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -135111 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajad
o

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-3 483 10 21 9107 19124 -10017

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-3 483 10 21 10115 21242 -11127

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-4 483 10 25 17232 43080 -25848

AJUSTE A LA
DECENA

2019-4 483 0 0 0 -4 4

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-4 483 10 25 15514 38785 -23271

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-4 483 10 25 10115 25288 -15173

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-4 483 10 25 9107 22767 -13660



CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-3 483 10 21 15514 32579 -17065

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-3 483 10 21 17232 36187 -18955

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por ALONSO GAVIRIA
OCAMPO en contra de la Resolución No. 233948-52 de 11 DE ABRIL DE 2019, y  REVOCA  la
decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  521260  la  suma  de   -135111.  Dicha
acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período
de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 8 DE MAYO DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 234114-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) GLORIA INES  RIVERA 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
234114-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario GLORIA INES  RIVERA

Matrícula No 19611277

Dirección para Notificación
inmurivera@gmail.com GALICIA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2877118
Resolución No. 234114-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234114 de 15 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  15  DE  ABRIL  DE  2019  el  (la)  señor(a)  GLORIA  INES   RIVERA  identificado  con  C.C.  No.
42065260, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 234114 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 19611277 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: CALLE 141 # 15 A - 32  MZ 2 CS 21 en el (los)
periodo(s) facturados(s) .

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE ABRIL DE 2019 en la que
participó  el(la)  señora(a)  Dioniso  Paternina  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°  P1615MMRSA90894AA   el  cual  registra  una
lectura acumulada de 468 m3.  Se visitó el predio el cual no se pudo realizar ninguna revisión ya que el servicio
se encuentra suspendido.

Encontrándose: 

Con  relación  a  la  petición  impetrada  por  la   usuaria  del  servicio,  le  comunico  que  sobre  los  consumos
facturados por la Empresa en los periodos de diciembre de 2018, enero, febrero y marzo de 2019 la Empresa
ya se pronunció por medio de la resolución No 233628-52 del día 8 de abril de 2019, 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. La usuaria tenía hasta
el día 29 de abril de 2019 para presentar los recursos de Ley, y no lo hizo; así las cosas, la Empresa solo se
pronunciará sobre el consumo facturado en el periodo de abril de 2019.  
  
Ahora  bien,  con  ocasión  de  la  presente  reclamación  se  envió  al  equipo  de  revisores  del  Departamento  de
Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A.S.  ESP  para  realizar  una
revisión a las instalaciones internas del predio el día 23 de abril de 2019 y se encontró que el inmueble tiene el
servicio  suspendido,  por  tal  razón  no  se  pudo  revisar  las  instalaciones  internas  del  predio,  el  inmueble  se
encuentra desocupado, el medidor tiene una lectura acumulada de 468 mt3.

En la resolución No 233628-52 del día 8 de abril de 2019 la Empresa le informa a la usuaria que después de
facturado el consumo del periodo de marzo de 2019, el inmueble tenía un consumo pendiente por facturar de
180 mt3; por lo tanto, para el periodo de abril de 2019 que es el objeto de la presente reclamación, el equipo
de medida no registró diferencia de lectura, y la Empresa procedió a cobrar  90 mt3 del  consumo pendiente,
quedando  pendiente  por  facturar  90  mt3  para  el  periodo  de  mayo  de  2019,  a  los  cuales  se  les  sumará  la
diferencia de lectura que registre el medidor.

Por  consiguiente,  podemos  concluir  que  el  consumo  facturado  y  registrado  por  el  dispositivo  de  medida



obedece exclusivamente a la utilización del servicio. 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. 

Con  respecto  a  los  valores  facturados  por  la  Empresa,  este  Departamento  se  pronunciará  con  respecto  al
periodo  de  abril  de  2019;  para  el  periodo  de  abril  de  2019  la  usuaria  tiene  pendiente  por  cancelar  seis  (6)
facturas por un valor de $2´354.440. Para el periodo de marzo de 2019 la usuaria tenía un saldo pendiente por
pagar de $1´816.800 y el valor de la factura para el periodo de abril de 2019 fue de $537.640; y el último pago
realizado por la usuaria fue el día 23 de noviembre de 2018 por un valor de $107.670. 

CONCLUYE 

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo expuestos en el artículo 87 del código
del Contencioso Administrativo sobre la firmeza de los actos administrativos, ya que la Empresa ya se había
pronunciado sobre los periodos (diciembre de 2018, enero, febrero y marzo de 2019)  que hacen parte de la
presente  reclamación  y  ya  fueron  materia  de  debate.  La  Empresa  considera  que  los  consumos  facturados
durante el periodo de abril de 2019, son correctos y no serán objeto de modificación alguna.

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 GLORIA INES  RIVERA identificado
con  C.C.  No.  42065260  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 INES  RIVERA enviando citación a Correo Electrónico:, inmurivera@gmail.com haciéndole entrega de
una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GLORIA INES  RIVERA la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por  el  servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19611277 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, sólo sobre el
consumo facturado por la Empresa en el periodo de abril de 2019, ya que sobre los consumos de los periodos
de diciembre de 2018, enero, febrero y marzo de 2019 la Empresa ya se había pronunciado en la resolución
No 233628-52 del día 8 de abril de 2019; 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 8 DE MAYO 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. 234112-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARTIN  ZAMBRANO 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
234112-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario MARTIN  ZAMBRANO

Matrícula No 1539089

Dirección para Notificación
auxiliar@cafezam.co BOSQUES DE SANTA ELENA

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. 2877116
Resolución No. 234112-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234112 de 16 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  16  DE  ABRIL  DE  2019  el  (la)  señor(a)  MARTIN   ZAMBRANO  identificado  con  C.C.  No.
12985696, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 234112 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1539089 Ciclo:  5 ubicada en la dirección: AV LAS.AMERICAS # 54-  10 CS 38 en el  (los)
periodo(s) facturados(s) .

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE ABRIL DE 2019 en la que
participó  el(la)  señora(a)   como  usuario  del  servicio  y  FREDDY  RAMOS  RIOS  como  funcionario  de  la
Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la
acometida tiene instalado el Medidor N° 1115MMCCA18085AA  el cual registra una lectura acumulada de 821
m3.  Se reviso el predio esta solo hace varios  meses,  el  medidor  está desconectado,  tiene servicio  hasta la
llave de paso. 

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 23 de abril de 2019
se encontró que el inmueble tiene el medidor desconectado, con una lectura acumulada de 821 mt3, el predio
se encontraba desocupado.  

En el periodo de diciembre de 2018 en el predio se presentó una desviación significativa del consumo, por tal
razón  el  día  31  de  diciembre  de  2018  a  las  9:35  AM,  se  le  notificó  al  usuario  que  en  el  predio  se  había
presentado una desviación significativa en el consumo la cual se encontraba dentro de los parámetros de la
Resolución CRA 151 de 2001, por lo tanto en cumplimiento en lo establecido en el artículo 2.6 de la Circular
externa SSPD No 006 de 2006 (Circular del Debido Proceso) se le comunicó que el Departamento Previa a la
Facturación realizaría una diligencia de Revisión Técnica al inmueble para investigar las posibles causas que
originaron el incremento, la cual se realizaría el día 8 de enero de 2019 a las 12:30 M, de igual manera se le
solicita  al  usuario  estar  presente  en  la  diligencia.  La  notificación  de  diligencia  de  revisión  fue  firmada  por  el
señor Carlos García (Portería).

Se visitó el predio el día y la hora señalada, el inmueble se encontraba solo, el usuario no asistió a la cita, se
revisó el medidor y no registraba consumo, en la Portería nos informaron que en el predio se había presentado
un daño en la llave del lavaplatos y que ya había sido reparada.  

Como no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble, la Empresa reprogramó una nueva visita, le
notificó  al  usuario  el  día  17  de  enero  de  2019,  la  cual  se  realizaría  por  parte  del  grupo  de  Previa  a  la
Facturación,  el  día  23  de  enero  de  2019  a  las  8:30  AM.  Se  visitó  el  predio  el  día  y  la  hora  señalada  y
nuevamente el inmueble se encontraba solo y el usuario no asistió a la cita, se observa el medidor registrando
constantemente, se cierra la llave de paso.



Ante esta situación, la Empresa le notifica el día 25 de enero de 2019 a la 1:45 PM al usuario de una nueva
visita, la cual quedo programada para el día 31 enero de 2019 a la 1:00 PM, y nuevamente el usuario incumplió
la cita, por lo cual no ha sido posible la revisión de las instalaciones internas del bien inmueble, se observa el
medidor registrando consumo, se cerró la llave de paso.

El día 2 de febrero de 2019, la Empresa le notifica al usuario de una nueva visita, la cual quedó programada
para el  día 7 de febrero de 2019 a las  10:00 AM, y el  usuario no  asistió,  se  revisa  el  medidor  y se  observa
registrando consumo, se cierra la llave de paso. El revisor solicitó una visita con el geófono para confirmar o
descartar una posible fuga interna en el predio. 

La  visita  con  el  geófono  se  programó  para  el  día  18  de  febrero  de  2019,  donde  se  pudo  revisar  las
instalaciones internas del predio y se estableció que no existen fugas internas; pero, se observó una fuga en el
agua stop del tanque del sanitario del baño principal del segundo piso del inmueble, es decir fuga visible la cual
es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, por lo tanto la Empresa
factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

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

La Empresa según lo estipulado en el Artículo 149 de la Ley 142 de 1994 procedió a cobrar el consumo con
base en el promedio histórico del inmueble correspondiente al periodo de diciembre de 2018, en este periodo
la diferencia de lectura fue de 61 mt3 y la Empresa cobro 3 mt3 que era el promedio histórico del inmueble,
quedando pendiente por facturar 58 mt3. Para el periodo de enero de 2019 la diferencia de lectura registrada
por  el  medidor  fue  de  56  mt3,  y  nuevamente  se  cobró  el  promedio  histórico  del  predio  que  era  de  3  mt3,
quedando pendiente por cobrar 53 mt3, para un total de consumos pendientes por facturar en los dos periodos
anteriores de 111 mt3. 

Para el periodo de febrero de 2019 la diferencia de lectura registrada por el equipo de medida fue de 3 mt3 y la
Empresa  procedió  a  cobrar  el  consumo  pendiente  de  los  periodos  anteriores  de  111  mt3,  para  un  total  a
facturar en este periodo de facturación de 114 mt3 que es el consumo objeto de la presente reclamación. Para
los  periodos  de  marzo  y  abril  de  2019  el  medidor  no  ha  registrado  diferencia  de  lectura;  por  lo  tanto,  la
Empresa sólo facturó los cargos fijos de acueducto y de alcantarillado. 

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

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

Concluyendo que:  
     
Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera  que  los  consumos  facturados  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  en  los  periodos  de
diciembre  de  2018,  enero,  febrero,  marzo  y  abril  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.

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  MARTIN  ZAMBRANO identificado
con  C.C.  No.  12985696  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)
MARTIN   ZAMBRANO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  auxiliar@cafezam.co  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: MARTIN  ZAMBRANO la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1539089  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 8 DE MAYO 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. 234089-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

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

Resolución No
234089-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario leidi gallego

Matrícula No 41319

Dirección para Notificación
CR 8 # 5- 65 VILLAVICENCIO

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. 234089-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234089 de 17 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 17 DE ABRIL DE 2019 el (la) señor(a) leidi gallego identificado con C.C. No. 42159009, obrando
en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  234089  consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,
RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
41319 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CR 8 # 5- 65 en el (los) periodo(s) facturados(s) 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)

Encontrándose:

En  atención  al  escrito  petitorio  instaurado  ante  la  Empresa  el  día  17  de  abril  de  2019,  mediante  el  cual  la
usuaria manifiesta su inconformidad por el cobró de $35.937 en el periodo de abril de 2019, según la usuaria
en ningún momento fueron a suspenderle el servicio y no opuso al corte del servicio, solicita la constancia de
que fueron al predio, por lo que considera injusto el cobro de la reconexión en el periodo de abril de 2019; a
esto, encuentra la Empresa que:

Consultado el  Sistema de Información Comercial  de la  Empresa,  se observó que el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  que  se  factura  a  la  Matricula  41319  del  predio  ubicado  en  la  Carrera  8  No  5-65  barrio
Villavicencio,  encontrándose  que  la  Empresa,  generó  el  día  22  de  marzo  de  2019  la  orden  de  corte  No.
1266890 y el personal contratista del grupo de corte y reconexión visitó el inmueble el  mismo día a las  2:20
PM, para ejecutar la suspensión del servicio por el retardo en el pago en la factura del período de  marzo de
2019  (contando  con  edad  2)  y  con  fecha  límite  de  pago  el  día  21  de  marzo  de  2019,  procediendo  de
conformidad con el artículo 140 de la Ley 142 de 1994, habiendo oposición del usuario al mismo, razón por la
cual,  el  personal  asignado  para  realizar  dicho  procedimiento  comunicó  sobre  el  hecho  de  oposición  a  la
Empresa.

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

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 ésta sea bimestral y de tres (3) períodos cuando sea mensual y el fraude a
las conexiones, acometidas, medidores o líneas.

Adicional a lo anterior,  y con el ánimo de establecer  la  veracidad de lo  expresado por  la  usuaria respecto al
pago,  se  revisó  el  histórico  de  pagos  de  la  matrícula  de  la  referencia,  observando que  el  usuario  realizó  un
pago el día 26 de marzo de 2019, es decir, que no sólo el pago se realizó por fuera de la fecha límite de pago
otorgado, sino 5 días después a la ejecución del corte, desvirtuando lo aseverado por el usuario, por lo cual se
considera  que  el  procedimiento  realizado  es  correcto  y  una  vez  realizado  éste,  se  genera  la  orden  de
reconexión  del  servicio,  la  cual  en  este  caso,  no  aplica,  ya  que  el  servicio  no  pudo  ser  suspendido  por  la
oposición  del  usuario,  momento  en  el  cual,  se  considera  correcto  el  cobro  por  concepto  de  reconexión  del
servicio en el siguiente período de facturación.



Observándose  lo  anterior  y  de  acuerdo  con  el  contrato  de  servicios  públicos  (Resolución  No.182  de  2004)
celebrado  entre  la  Empresa  y  el  suscriptor  de  la  matricula  No.  41319,  el  cual  es  un  contrato  uniforme  y
consensual en concordancia con el artículo 128 de la Ley 142 de 1994., donde el servicio que se presta es el
acueducto y alcantarillado a cambio de un precio en dinero,  de acuerdo con las estipulaciones establecidas
dentro del mismo; ahora bien, respecto al cobro de la reconexión se debe tener en:

Artículo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994
 

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

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

DIRECTIVA DE GERENCIA No. 253 del 31 de Octubre  de 2012, en su artículo primero  (1)  numeral 1.3
mediante el cual se regula lo concerniente al proceso de corte y reconexión, que expresa lo siguiente:

“ARTICULO 1.Regular íntegramente el proceso de corte y reconexión el cual quedará así:
CORTE Y RECONEXION: (…)
Vencido  el  plazo  máximo,  sin  que se  confirme el  pago,  la  Empresa procederá  con  la  generación  de  las

órdenes de corte, y a partir de ese momento se considera legítimo el cobro del procedimiento de corte y
reconexión.

Por  tal  motivo,  la  Empresa  cobrará  el  valor  del  procedimiento  AUNQUE  EL  USUARIO  SE  OPONGA  AL
CORTE, de conformidad con los artículos 96 y 147 de la Ley 142 de 1994. (…)”

Se  concluyen  entonces,  que  es  correcto  el  cobro  por  concepto  de  reconexión  del  servicio  facturado  a  la
matrícula  No.  41319,  por  haber  realizado  el  pago  de  manera  extemporánea  y  haberse  opuesto  al
procedimiento de corte de fecha 22 de marzo de 2019, así las cosas, no se procederá a reliquidar por dicho
concepto; adicionalmente se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las facturas por concepto del
servicio, evitando futuros procedimientos de corte y reconexión.

Por solicitud de la usuaria se envía copia del acta de visita de corte del servicio: 



Concluye  

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 140 y 142 de la Ley 142
de 1994, la Empresa considera que el cobro de la reconexión esta ajustado a la  Ley,  no habrá modificación
alguna. 

FUNDAMENTOS LEGALES
 

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

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

La falta de pago por el  término que fije  la  entidad prestadora,  sin  exceder  en todo caso de tres  períodos de
facturación, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o líneas.
 
Artículo  142  de  la  Ley  142  de  1994.  Restablecimiento  del  servicio.  Para  restablecer  el  servicio,  si  la
suspensión o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos los



gastos  de  reinstalación  o  reconexión  en  los  que  la  empresa  incurra,  y  satisfacer  las  demás  sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

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

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

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 leidi gallego identificado con C.C. No.
42159009 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) leidi
gallego enviando citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  8  #  5-  65  haciéndole  entrega  de  una  copia  de  la
misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  leidi  gallego  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  41319  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 8 DE MAYO 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. 234172-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) DIANA MARCELA  HOLGUIN 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
234172-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario DIANA MARCELA  HOLGUIN MONTES

Matrícula No 1903707

Dirección para Notificación
CL 24 # 15- 15 LC 1 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



Visita No. 2878100
Resolución No. 234172-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234172 de 24 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 24 DE ABRIL DE 2019 el (la) señor(a) DIANA MARCELA  HOLGUIN MONTES identificado con
C.C.  No.  34066130,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  234172  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1903707 Ciclo: 4 ubicada en la dirección: CL 24 # 15- 15 LC 1 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 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)

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 25 de abril de 2019
se encontró el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 242 mt3, en el predio laboran
2 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. 

En  el  periodo  de  marzo  de  2019  en  el  predio  se  presentó  una  desviación  significativa  del  consumo,  por  tal
razón el día 23 de marzo de 2019 a la 1:05 PM, se le notificó a la usuaria que en el predio se había presentado
una desviación significativa en el consumo la cual se encontraba dentro de los  parámetros  de la  Resolución
CRA 151 de 2001, por lo tanto en cumplimiento en lo establecido en el artículo 2.6 de la Circular externa SSPD
No 006 de 2006 (Circular  del  Debido Proceso)  se le  comunicó que el  Departamento Previa a la  Facturación
realizaría una diligencia de Revisión Técnica al inmueble para investigar las posibles causas que originaron el
incremento,  la  cual  se  realizaría  el  día  4  de  abril  de  2019  a  la  1:00  PM,  de  igual  manera  se  le  solicita  a  la
usuaria estar presente en la diligencia. La notificación de visita fue recibida por la señora Diana Villamizar. 

Se visitó el predio el día y la hora acordada, la usuaria no asistió a la cita, el inmueble estaba desocupado, se
observa que se están haciendo reparaciones en el predio. 

Como no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble, la Empresa reprogramó una nueva visita, le
notificó  a  la  usuaria  el  día  6  de  abril  de  2019,  la  cual  se  realizaría  por  parte  del  grupo  de  Previa  a  la
Facturación,  el  día 11 de abril  de 2019 a las  10:00  AM.  Se visitó  el  predio  el  día  y la  hora  señalada,  predio
desocupado, se revisaron las instalaciones internas y se detectó fuga por rebose en el tanque del sanitario, es
decir fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio,
por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

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

La Empresa según lo estipulado en el Artículo 149 de la Ley 142 de 1994 procedió a cobrar el consumo con
base en el promedio histórico del inmueble correspondiente al periodo de marzo de 2019, en este periodo la



diferencia  de  lectura  fue  de  25  mt3  y  la  Empresa  cobro  5  mt3  que  era  el  promedio  histórico  del  inmueble,
quedando pendiente por facturar 20 mt3. Para el periodo de abril  de 2019 la  diferencia de lectura registrada
por el medidor fue de 92 mt3, y la Empresa procedió a cobrar el consumo pendiente del periodo anterior que
era de 20 mt3, para un total a facturar en este periodo de 112 mt3, que es el consumo objeto de la presente
reclamación. 

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

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

Concluyendo que:  
     
Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de marzo y
abril 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.

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  DIANA  MARCELA   HOLGUIN
MONTES  identificado  con  C.C.  No.  34066130  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 MARCELA  HOLGUIN MONTES enviando citación a Dirección de Notificación:,  CL 24 # 15- 15 LC 1
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  DIANA  MARCELA   HOLGUIN  MONTES  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
1903707 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 8 DE MAYO 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. 234190-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  DIANA LUCIA MORALES  CARO  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
234190-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario DIANA LUCIA MORALES CARO

Matrícula No 1077163

Dirección para Notificación
MZ 13 CS 14 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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. 2880631
Resolución No. 234190-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234190 de 25 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 25 DE ABRIL DE 2019 el  (la)  señor(a)  DIANA LUCIA MORALES CARO identificado con C.C.
No.  42127196,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  234190  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1077163 Ciclo:  7  ubicada en la  dirección:  MZ 13 CS 14 en el  (los)
periodo(s) facturados(s) 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 26 DE ABRIL DE 2019 en la que
participó el(la) señora(a) Diana Lucia Morales 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°  P1415MMRSA54962AA   el  cual
registra una lectura acumulada de ____ m3.  Se reviso sanitarios llaves y no existen fugas.

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 26 de abril de 2019
se encontró el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 716 mt3, predio ocupado por 6
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. 

Se le informa a la usuaria que al medidor del inmueble la Empresa no le pudo tomar lectura en los periodos de
diciembre de 2018, enero y febrero de 2019, en los cuales se le cobró el promedio histórico que era de 7 mt3
en cada periodo de facturación; es decir, en estos tres periodo la Empresa facturó 21 mt3, y la diferencia de
lectura registrada por el medidor en el periodo de marzo de 2019 fue de 60 mt3 menos los 21 mt3 facturados
por promedio nos da un total de 39 mt3, que corresponde al consumo registrado por el equipo de medida en el
periodo de marzo de 2019.

En  el  periodo  de  marzo  de  2019  en  el  predio  se  presentó  una  desviación  significativa  del  consumo,  por  tal
razón  el  día  28  de  marzo  de  2019  a  las  12:22  PM,  se  le  notificó  a  la  usuaria  que  en  el  predio  se  había
presentado una desviación significativa en el consumo la cual se encontraba dentro de los parámetros de la
Resolución CRA 151 de 2001, por lo tanto en cumplimiento en lo establecido en el artículo 2.6 de la Circular
externa SSPD No 006 de 2006 (Circular del Debido Proceso) se le comunicó que el Departamento Previa a la
Facturación realizaría una diligencia de Revisión Técnica al inmueble para investigar las posibles causas que
originaron el incremento, la cual se realizaría el día 4 de abril de 2019 a las 11:30 AM, de igual manera se le
solicita a la usuaria estar presente en la diligencia. 

Se visitó el predio el día y la hora acordada, y se encontró el medidor registrando normalmente con una lectura
acumulada de 695 mt3, las instalaciones internas del predio se encontraron en buen estado, no se detectaron
ningún tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo. 



La  visita  realizada  por  el  equipo  de  Previa  a  la  facturación  para  efectos  de  investigar  las  causales  que
generaron la desviación del consumo facturado fue atendida por la señora Ceneida Caro, identificada con la
C.C.  No  42094391,  en  la  que  no  se  presentó  observación  alguna  por  parte  del  usuario  o  suscriptor  del
inmueble; la empresa actuó de conformidad con lo establecido por la circular externa de la Superintendencia
de Servicios Públicos Domiciliarios No 006 de 2007 y e n concordancia con el  artículo 29 de la  Constitución
Nacional. 

La Empresa según lo estipulado en el Artículo 149 de la Ley 142 de 1994 procedió a cobrar el consumo con
base en el promedio histórico del inmueble correspondiente al periodo de marzo de 2019, en este periodo la
diferencia  de  lectura  fue  de  39  mt3  y  la  Empresa  cobro  7  mt3  que  era  el  promedio  histórico  del  inmueble,
quedando pendiente por facturar 32 mt3. Para el periodo de abril  de 2019 la  diferencia de lectura registrada
por el medidor fue de 16 mt3, y la Empresa procedió a cobrar el consumo pendiente del periodo anterior que
era de 32 mt3, para un total a facturar en este periodo de 48 mt3, que es el consumo objeto de la presente
reclamación. 

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

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

Concluyendo que:  
     
Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de marzo y
abril 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.

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

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

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

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

Artículo 90 de la Ley 142 de 1994, númeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo  fijo  "que  refleje  los  costos  económicos  involucrados  en  garantizar  la  disponibilidad  permanente  del



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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  DIANA  LUCIA  MORALES  CARO
identificado  con  C.C.  No.  42127196  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  LUCIA  MORALES  CARO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  13  CS  14  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 LUCIA MORALES CARO la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1077163 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 8 DE MAYO 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. 234330-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  HUMBERTO SOTO IRLE  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
234330-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario HUMBERTO SOTO IRLE

Matrícula No 19617830

Dirección para Notificación
humsotoirle@gmail.com CIUDAD BOQUIA

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. 234330-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234330 de 29 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 29 DE ABRIL DE 2019 el (la) señor(a) HUMBERTO SOTO IRLE identificado
con  C.C.  No.  10112582,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  234330
consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la
factura  con matrícula  para  el  servicio  de acueducto  y  alcantarillado  N°  19617830  Ciclo:  6
ubicada en: MZ 15 CS 2 PS 3 - CIUDAD BOQUIA 

En atención a la queja radicada el 29 DE ABRIL DE 2019,  Una vez verificado el Sistema
de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  período  de  MARZO  2019  el  predio
presentaba edad 2 de facturación  (número de facturas sin cancelar que generan corte del
servicio  en  predios  de   uso  residencial.)  por  valor  de  $71.110,  mediante  la  factura  No.
46103357, con fecha límite de pago el 25 de Abril de 2019. 

Por lo anterior, el día 26 de Abril  de 2019 a las 09:46 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  a  27  de  Abril   a  las  1:10  pm,  procedimiento  que   se  hizo  efectivo,  se  verifica  en  el
sistema  la  fecha  en  que  se  restablece  el  servicio  y  nos  permitimos  informar  que  la
reconexión del servicio fue el  día 27 de Abril de 2019 a las 2:17 p.m.

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

Dar  por  atendida  la  queja  presentada  por  el  (la)  señor(a)  DUBERMARY   MARTINEZ
identificado  con  C.C.  No.  42086127  por  concepto  de  QUEJAS  ADMINISTRATIVAS  de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) DUBERMARY 
MARTINEZ enviando citación a Dirección de Notificación: CR 15 # 165- 16 haciéndole
entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo
previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.



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

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. 234441-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARTHA ELIZABETH HENAO CRUZ 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
234441-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario MARTHA ELIZABETH HENAO CRUZ

Matrícula No 19595796

Dirección para Notificación
CARRERA 11 # 50-88  APTO 306 MARAYA

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. 2884313
Resolución No. 234441-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234441 de 30 DE ABRIL DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ABRIL DE 2019 el  (la)  señor(a)  MARTHA ELIZABETH HENAO CRUZ identificado con
C.C. No. 42869966, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 234441 consistente en: COBRO DE
CARGOS  RELACIONADOS  CON  EL  SERVICIO  PÚBLICO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 19595796 Ciclo: 5 ubicada en la dirección: CARRERA 11 # 50-88  APTO 306 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4.

Debido  al  escrito  con  radicación  N°  20195290422392  de  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios,  trasladado  por  competencia  a  nuestra  Empresa  y  tramitado  bajo  reclamación  N°  234441,  se
procedió a consultar el Sistema de Información Comercial de la Empresa, en donde se observó que al predio
con matrícula No. 19595796, se ha facturado de la siguiente manera:

De este modo, se evidencia que no se han generado cobros por consumo desde el periodo Mayo 2018,
periodo en el que se obtuvo una diferencia de lectura de 1 m3, aparte de esto, no se han efectuados cobros
por este rubro.

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 8 de
Mayo  de  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio,  con  el  fin  de  descartar
inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del
funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se visitó el predio el cual está desocupado, se verificó el servicio y
cuenta con normalidad. Lectura Actual: 3 m3”. 

Ahora bien, la usuaria solicita que se le suspenda la prestación del servicio público, ante lo cual la Empresa



tiene para manifestar que para realizar la suspensión del servicio en el predio de matrícula N° 19595796,  es
necesario  que  el  usuario  se  acerque  al  Centro  de  Servicios  de  nuestra  Empresa  ubicado  en  Edificio  Torre
Central Cra 10 # 17-55 Ps 1, aportando la factura del último periodo generado a paz y salvo, adicionalmente
debe  solicitar  una  consignación  para  efectos  de  retiro  de  acometida  la  cual  tiene  un  costo  aproximado  de
$203.000 pesos m/cte. Después de cancelado dicho concepto, el Departamento de Matriculas procederá con
las acciones encaminadas a satisfacer las pretensiones del reclamante.

Por  otro  lado,  se  le  aclara  a  la  usuaria  que los  conceptos  facturados  al  predio  han sido  exclusivamente  por
cargos fijos  de los  servicios  de Acueducto y Alcantarillado,  los  cuales  como suscriptor  y usuario  del  servicio
está en la obligación de pagar, según dispone el artículo 90 de la Ley 142 de 1994 de la siguiente manera:

“ARTÍCULO  90. Elementos de las fórmulas de tarifas. Sin perjuicio de otras alternativas que
puedan definir las comisiones de regulación, podrán incluirse los siguientes cargos:
 
90.1. Un cargo por unidad de consumo, que refleje siempre tanto el nivel y la estructura de los costos
económicos que varíen con el nivel de consumo como la demanda por el servicio;
 
90.2. Un cargo fijo, que refleje los costos económicos involucrados en garantizar la disponibilidad
permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.
 
Se considerarán 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.”

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.  19595796  por  la
Empresa, respecto a los períodos reclamados, SON CORRECTOS,  ya que se está facturando por  concepto
cargos fijos en un predio desocupado y no se realiza la suspensión del servicio puesto que el usuario no ha
pagado los valores correspondientes al procedimiento de retiro de acometida, por lo cual, no serán objeto de
modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la  Empresa  ha  actuado  de
conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARTHA  ELIZABETH  HENAO
CRUZ identificado con C.C. No. 42869966 por concepto de COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL
SERVICIO PÚBLICO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
MARTHA ELIZABETH HENAO CRUZ enviando citación a Dirección de Notificación:,  CARRERA 11 # 50-88 
APTO 306 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARTHA ELIZABETH HENAO CRUZ la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19595796 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 8 DE MAYO 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. 234354-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JUAN  DAVID  CHICA HOLGUIN  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
234354-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JUAN DAVID CHICA HOLGUIN

Matrícula No 1858182

Dirección para Notificación
CR 30 # 93- 50 MZ 4 CS 9 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. 2881865
Resolución No. 234354-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234354 de 2 DE MAYO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE MAYO DE 2019 el (la) señor(a) JUAN DAVID CHICA HOLGUIN identificado con C.C. No.
18616761,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  234354  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1858182 Ciclo: 13 ubicada en: CR 30 # 93- 50 MZ 4 CS 9 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-4

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
1858182, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Abril 1418 m3 1379 m3 39 m3 39 m3
Consumo por diferencia
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Marzo 1379 m3 1379 m3 0 m3 21 m3
Consumo por promedio
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 06 de Mayo del 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Se visitó el predio el cual
está solo, se verificó lectura; tener en cuenta que el mes pasado cobraron por promedio y este mes ya
lograron tomar lectura. Lectura Actual: 1426 m3.” Situación que evidencia la anomalía presentada debido a
que se cobró por promedio en el mes de marzo, y en el mes de Abril no se descontó el promedio.

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.  1858182  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de
Marzo 2019 por 21 m3, NO SON CORRECTOS, ya que se presentó un error en el momento de facturar, por
lo cual, serán objeto de reliquidación por parte de éste Departamento de la siguiente manera: Marzo de 2019
de 21 m3 a 0 m3 y Abril de 2019 a 39 m3,  QUEDANDO ASI LIQUIDADOS LOS 39 M3  QUE AVANZO EL
MEDIDOR EN LOS DOS PERIODOS EN ABRIL DE 2019  actuando de conformidad con el artículo 146 de la
Ley 142 de 1994. 



La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -109137 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

2019-3 480 0 0 -5 0 -5

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-3 480 0 21 0 21242 -21242

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-3 480 0 21 0 32579 -32579

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-3 480 0 21 0 19124 -19124

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-3 480 0 21 0 36187 -36187

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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



E.S.P. 

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JUAN  DAVID  CHICA  HOLGUIN
identificado  con  C.C.  No.  18616761  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)
JUAN DAVID  CHICA HOLGUIN  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  30  #  93-  50  MZ  4  CS  9
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  JUAN  DAVID  CHICA  HOLGUIN  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1858182  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 8 DE MAYO 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. 234387-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) OSCAR RESTREPO GALVEZ 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
234387-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario OSCAR RESTREPO GALVEZ

Matrícula No 1581644

Dirección para Notificación
CL 89 # 29- 65 MZ 5 CS 16 SANTA JUANA DE LAS VILLAS ET 1

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. 2883442
Resolución No. 234387-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234387 de 3 DE MAYO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  3  DE  MAYO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  OSCAR  RESTREPO  GALVEZ
identificado con C.C. No. 10070347, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  234387  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1581644  Ciclo:  11  ubicada  en:  CL  89  #  29-  65  MZ  5  CS  16  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-4

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 1581644, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferenci
a

Consumo
Facturado

Observación

Abril 1014 m3 1014
m3 0 m3 20 m3

Consumo por
promedio de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)

Marzo 1014 m3 1014
m3 0 m3 12 m3

Consumo por
promedio 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  06  de  Mayo  del  2019,  en  la  que  se
realizaron las siguientes observaciones: “Se visitó el predio el cual está solo, se verificó
lectura la cual fue difícil pero se tomó, usuario autoriza el cambio ya que cada vez le
dicen que no se puede tomar lectura porque el visor está empañado (vía telefónica).
Lectura  Actual:  1080  m3.”  Situación  que  evidencia  la  anomalía  en  la  lectura  con  la
observación medidor tapado.

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.
1581644  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  Abril  de  2019  por  20  m3,  NO  SON
CORRECTOS, ya que no se pudo tomar lectura y se realizó un cobró elevado por promedio
del estrato, por lo cual, serán objeto de reliquidación por parte de éste Departamento de la
siguiente  manera:  Abril  de  2019  de  20  m3  a  12  m3,  actuando  de  conformidad  con  el
artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

Igualmente  le  informamos  que  se  generó  la  Orden  de  Trabajo  No.  2883521  al  área  de
Medición para el iniciar el trámite legal de cambio de medidor.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -41574 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajad
o

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-4 490 12 20 18617 31028 -12411

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-4 490 12 20 20678 34464 -13786

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-4 490 12 20 12138 20230 -8092

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-4 490 12 20 10928 18213 -7285

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

“Artículo 9o. DERECHO DE LOS USUARIOS. 
 (…)
9.1.  Obtener de las empresas la medición de sus consumos reales mediante



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  OSCAR  RESTREPO  GALVEZ
identificado  con  C.C.  No.  10070347  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
OSCAR  RESTREPO  GALVEZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  89  #  29-  65  MZ  5  CS  16
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  OSCAR  RESTREPO  GALVEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1581644  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 8 DE MAYO 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. 234380-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

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

Resolución No
234380-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario CARLOS ARTURO CARMONA

Matrícula No 19616053

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

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2883458
Resolución No. 234380-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234380 de 3 DE MAYO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE MAYO DE 2019 el (la) señor(a) CARLOS ARTURO CARMONA identificado con C.C. No.
4475482,  obrando  en  calidad  de  Representante  Legal  presentó  RECLAMO  No.  234380  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19616053 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: CALLE 141 # 15 A - 32
MZ 18 CS 21 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-4.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó lo siguiente respecto al predio con
matrícula No. 19616053

Una  vez radicado  el  presente  reclamo,  se  envió  persona  técnica  del  área  de  Servicio  al  cliente  el  día  8  de
Mayo  de  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio,  con  el  fin  de  descartar
inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del
funcionario  FREDDY  RAMOS  RIOS:  “Primera  visita  se  llama  al  usuario  y  me  informa  que  no  puede
atender la revisión que lo llamen con un día de antelación. 
Segunda visita se llama nuevamente varias veces y no contestan, se vistió el predio esta desocupado. 
Es de anotar que en el reporte de revisión con el geófono se ha llamado varias veces y tampoco se ha
podido realizar la revisión con el geófono. Tiene varias visitas reportadas en el sistema.”.

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

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

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  19616053  por  la
Empresa, respecto a los períodos reclamados, SON CORRECTOS,  ya que se está facturando por  concepto
de promedio debido a la imposibilidad de obtener lectura del aparato de medida, por lo cual, no serán objeto
de modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  CARLOS  ARTURO  CARMONA
identificado con C.C. No. 4475482 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
CARLOS ARTURO CARMONA enviando citación a Dirección de Notificación:, CALLE 141 # 15 A - 32 MZ 18
CS 21 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

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



o  parcial,  ordenar  a:  CARLOS ARTURO CARMONA la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19616053  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 8 DE MAYO 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. 234372-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) NANCY YULIETH HURTADO CARDONA 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
234372-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario NANCY YULIETH HURTADO CARDONA

Matrícula No 516880

Dirección para Notificación
CRA 23 # 72-05 CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2883466
Resolución No. 234372-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234372 de 3 DE MAYO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE MAYO DE 2019 el (la) señor(a) NANCY YULIETH HURTADO CARDONA identificado con
C.C.  No.  24694017,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  234372  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 516880 Ciclo: 11 ubicada en: CRA 23 # 72-05 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3,2019-2,2019-4

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
516880, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Abril 4634 m3 4634 m3 0 m3 17 m3
Consumo por promedio
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Marzo 4634 m3 4634 m3 0 m3 15 m3
Consumo por promedio
de lectura (Art. 146-Ley

142/94)

Marzo 4634 m3 4634 m3 0 m3 15 m3
Consumo por promedio
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 06 de Mayo del 2019, en presencia de la señora NANCY JULIETH HURTADO, identificada con CC N°
24.694.017,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones:  “Se  revisó  el  predio  el  medidor  está
funcionando  normalmente;  no  utilizan  el  servicio  ya  que  internamente  no  se  han  conectado,  se
alimentan  de  la  matrícula  número  19585826  con  medidor  C15LA071504  lectura  1299  metros.  Lectura
Actual: 4634 m3.” Situación que evidencia la anomalía presentada debido a que se cobró por promedio en el
mes de febrero, marzo, abril y el predio no presenta consumo.

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.  516880  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de
Febrero 2019 por 15 m3, Marzo 2019 por 15 m3 y Abril de 2019 por 17 m3, NO SON CORRECTOS, ya que
se presentó un error  en el  momento de facturar,  por  lo  cual,  serán objeto de reliquidación por  parte de éste
Departamento de la siguiente manera: Febrero 2019 por 15 m3 a 0 m3,  Marzo 2019 por 15 m3  a 0 m3 y
Abril de 2019 por 17 m3 a 0 m3,, actuando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -137684 detallado así:

Concepto Período Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado



Liq. Fact. Liq. Fact.

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2019-2 400 0 13 0 -2561 2561

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2019-3 400 0 13 0 -2561 2561

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-4 400 0 13 0 -2845 2845

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-4 400 0 17 0 29294 -29294

AJUSTE A LA
DECENA

2019-2 400 0 0 0 -2 2

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-3 400 0 15 0 23271 -23271

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-3 400 0 13 0 -2845 2845

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2019-4 400 0 13 0 -2561 2561

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-2 400 0 15 0 25848 -25848

AJUSTE A LA
DECENA
ALCANTARILLADO

2019-4 400 0 0 -3 -2 -1

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-2 400 0 13 0 -2845 2845

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-2 400 0 15 0 23271 -23271

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-4 400 0 17 0 26374 -26374

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-3 400 0 15 0 25848 -25848

AJUSTE A LA
DECENA

2019-4 400 0 0 0 -1 1

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por NANCY YULIETH HURTADO CARDONA
identificado  con  C.C.  No.  24694017  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)
NANCY  YULIETH  HURTADO  CARDONA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CRA  23  #  72-05
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: NANCY YULIETH HURTADO CARDONA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 516880 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 8 DE MAYO 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. 234443-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  MARIA LESBY  LOAIZA OSPINA  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
234443-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA LESBY LOAIZA OSPINA

Matrícula No 999235

Dirección para Notificación
MZ 11 CS 5 PERLA DEL SUR

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 234443-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234443 de 3 DE MAYO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE MAYO DE 2019 el (la) señor(a) MARIA LESBY LOAIZA OSPINA identificado con C.C. No.
25076977, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 234443 consistente en: COBRO DE OTROS
BIENES  O  SERVICIOS  EN  LA  FACTURA.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  999235  Ciclo:  10  ubicada  en  la  dirección:  MZ  11  CS  5  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-4.

El  dia 3 de Mayo de  2019 se  presentó  PQR con radicado N° 20195290436762 ante  la  Superintendencia  de
Servicios Públicos Domiciliarios, se dio traslado a nuestra Empresa por  competencia el  3 de Mayo de 2019
dándosele tramite bajo la reclamación N° 234443, en la cual se hace a alusión a que en el predio ubicado en
la MZ 11 CS 5, PERLA DEL SUR, se ha estado facturando un servicio de ASIU que está suscrito a nombre de
una  persona  que  desconoce,  por  lo  cual  solicitan  que  no  se  siga  facturando  por  tal  servicio;  al  respecto  y
comedidamente, nos permitimos exponer lo siguiente:

Una vez presentada la reclamación y con el ánimo de establecer el estado de lo expuesto por el reclamante,
se  revisó  el  sistema de información  comercial  de  la  Empresa,  encontrando  que  efectivamente  se  encuentra
incluido en la facturación el costo de $37.680 respecto al servicio contratado con ASIU.

De esta manera,  es  importante para la  Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira SAS ESP,  que lo
facturado por concepto de ASIU obedece a un contrato únicamente de facturación que se tiene entre las dos
empresas, y nada tiene que ver con la facturación por el servicio que presta la Empresa Aguas y Aguas (art.
154  de  la  Ley  142  de  1994),  por  lo  cual,  la  reclamación  del  retiro  del  cobro  debe  realizarse  única  y
exclusivamente ante la Empresa ASIU, ubicada en la AV. 30  de Agosto # 23-15, quienes se encargaran de
reportar  el  retiro,  pues  de  hacerlo  de  manera  discrecional,  se  incurría  en  un  incumplimiento  al  contrato
pactado.

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.  999235  por  la
Empresa, respecto a los períodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se está facturando por conceptos
de Acueducto, Alcantarillado y el servicio contratado con ASIU (vigente hasta que el usuario y ASIU den por
terminado el contrato), por lo cual, no serán objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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  LESBY  LOAIZA  OSPINA
identificado  con  C.C.  No.  25076977  por  concepto  de  COBRO  DE  OTROS  BIENES  O  SERVICIOS  EN  LA
FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 



ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
MARIA  LESBY  LOAIZA  OSPINA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  11  CS  5  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA LESBY LOAIZA OSPINA la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 999235 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 8 DE MAYO 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. 234424-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) DUBERNEY NARANJO 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
234424-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario DUBERNEY NARANJO OTALVARO

Matrícula No 434233

Dirección para Notificación
CL 42 # 9- 30 TURIN

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. 2883815
Resolución No. 234424-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234424 de 6 DE MAYO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha  6  DE MAYO DE 2019  el  (la)  señor(a)  DUBERNEY NARANJO OTALVARO
identificado con C.C. No. 16055698, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
234424  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
434233 Ciclo: 5 ubicada en la dirección: CL 42 # 9- 30 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-3,2019-4.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con  matrícula  No.  434233,  actualmente  se  le  esta  facturado  los  cargos  fijos  por  que  el
medidor no ha arrojado diferencia de lectura, pues se encuentra frenado..

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  Servicio  al
Cliente con la revisión al predio en presencia de la señora ILIANA CALDERON, identificada
con CC. N° 1.053.773.947, practicada el día 08 de Mayo del 2019, en la que se realizaron
las  siguientes  observaciones:  “Se  abre  llave  y medidor  no  registra.  es  decir,  medidor
frenado; allí funciona empresa de vigilancia con el nombre de VISE LTA, la cual lleva
4  meses.  Se  revisó  sanitarios  llaves  y  no  existen  fugas.  Lectura  Actual:  306  m3.”
Situación que da claridad de la utilización del servicio en el predio y no se le está cobrando
consumo porque su instrumento de medida se encuentra frenado. 

Se observa que la empresa omitió  cobrar consumo por  promedio,  aunque el  inmueble  se
encuentra  ocupado,  el  valor  liquidado  en  los  periodos  de  Marzo  y  Abril  de  2019
corresponde solamente a los cargos fijos por la disponibilidad del servicio. De lo anterior y
aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa se concluye que el cargo fijo facturado a la matrícula No. 434233 en los periodos
de  Marzo y Abril  de 2019  por  la  Empresa,  SON CORRECTOS,  se  le  informa al  usuario
que se generó la Orden de Trabajo No. 2884458 al área de Medición para iniciar el trámite
legal de Cambio de Medidor. 

En  lo  que  respecta  a  los  cargos  fijos  es  oportuno  precisarle  que  según  lo  establece  el
artículo  90.2  de  la  citada  Ley  de  Servicios  Públicos  éstos  corresponden  a  los  costos
económicos  involucrados  en  garantizar  la  disponibilidad  permanente  del  servicio,
independientemente del nivel de uso. 

Teniendo en cuenta que la prestación del servicio ha de ser eficiente y que debe respetar



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

La tarifa que se paga por la prestación de un servicio público domiciliario está vinculada no
sólo  con el  nivel  de  consumo del  usuario,  sino  con  los  costos  en  que  incurre  la  empresa
para poder brindar el bien o servicio en condiciones de competitividad y está determinada
por  el  beneficio  que  finalmente  recibe  el  usuario.  El  sólo  hecho  de  que  el  prestador  del
servicio  esté  disponible  para  brindar  el  mismo  genera  costos,  los  cuales  son
independientes del consumo real que se efectúe.

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 DUBERNEY NARANJO OTALVARO
identificado  con  C.C.  No.  16055698  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)
DUBERNEY NARANJO OTALVARO enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 42 # 9- 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: DUBERNEY NARANJO OTALVARO la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 434233 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 8 DE MAYO 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. 234393-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CESAR AUGUSTO MEJIA OCAMPO 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
234393-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario CESAR AUGUSTO MEJIA OCAMPO

Matrícula No 19610151

Dirección para Notificación
MANZANA 4 CASA 17 CR 35 # 89A-64 PUERTA DE ALCALA

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. 2883727
Resolución No. 234393-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234393 de 6 DE MAYO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE MAYO DE 2019 el (la) señor(a) CESAR AUGUSTO MEJIA OCAMPO
identificado con C.C. No. 10260439, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  234393  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19610151 Ciclo: 10 ubicada en la dirección: MANZANA 4 CASA 17 CR 35 # 89A-64 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-4.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 19610151, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectur
a

actual

Lectur
a

anteri
or

Diferen
cia

Consu
mo

Factura
do

Observación

Abril 229 m3 211
m3 18 m3 18 m3

Consumo por
diferencia de
lectura (Art.

146-Ley 142/94)

Marzo 211 m3 179
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  en  presencia  de  la  señora  ELIZABETH  OSORIO,
identificada con CC. N° 1.088.323.249, practicada el día 07 de Mayo del 2019,  en la que
se  realizaron  las  siguientes  observaciones:  “Se  revisó  el  predio  no  existen  fugas,
instalaciones  en  buen  estado,  viven  dos  adultos  y  un  niño  hace  dos  años.  Lectura
Actual: 235 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.
19610151 por la Empresa, respecto al período de Marzo 2019 por 32 m3 y Abril 2019 por



18 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  CESAR
AUGUSTO  MEJIA  OCAMPO  identificado  con  C.C.  No.  10260439  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) CESAR AUGUSTO MEJIA OCAMPO enviando citación a  Dirección
de Notificación:, MANZANA 4 CASA 17 CR 35 # 89A-64 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: CESAR AUGUSTO MEJIA OCAMPO la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 19610151 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 8 DE MAYO 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. 234431-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) EDELMIRA   HANAO 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
234431-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario EDELMIRA   HANAO

Matrícula No 670984

Dirección para Notificación MZ 18  LOCAL 4  COMUNIDAD  METROPOLITANA 2500 LOTES SECTOR
A

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2884325
Resolución No. 234431-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234431 de 7 DE MAYO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE MAYO DE 2019 el (la) señor(a) EDELMIRA   HANAO identificado con C.C. No. 66999601,
obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  234431  consistente  en:  CLASE  DE  USO
INCORRECTO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 670984 Ciclo: 12
ubicada en: MZ 18 CS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-4

Una vez radicado el presente reclamo el día 7 de Mayo de 2019  se procedió con visita al predio el día 8 de
Mayo del 2019 en presencia del señor EDELMIRA HENAO, identificado con CC N° 66.999.601, con el fin de
verificar las condiciones del bien y la clase de uso del mismo, de esta visita surgió la  siguiente observación:
“Se revisó el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado, se verificó la clase de uso
del predio y es 100% residencial. Lectura Actual: 1974 m3” 

Siendo  así,  se  hace  evidente  la  inconsistencia  presentada  al  clasificar  el  predio  bajo  la  clase  de  uso
“comercial” ya que el bien cuenta con destinación totalmente residencial.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que  el  procedimiento  de  cambio  de  clase  de  uso  de  la  matricula  No.  670984  por  la  Empresa  NO  ES
CORRECTO, por lo cual, se procederá a corregir la clase de uso del bien de Comercial a Residencial y se re
liquidarán  los  conceptos  facturados  bajo  esta  denominación  por  parte  de  este  Departamento,  actuando  de
conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -38811 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

SUBSIDI
C.F.ALCA

NTA

2019-4 406 0 0 -670 0 -670

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-4 406 0 0 -1 0 -1

NC
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

2019-4 406 0 0 0 3099 -3099

SUBSIDI 2019-4 406 0 0 -1242 0 -1242



C.F.ALCA
NTA

SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2019-4 406 12 0 -2364 0 -2364

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-4 406 0 12 0 12138 -12138

NC
CONTRIB
C.F.ACUE

2019-4 406 0 0 0 5742 -5742

SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2019-4 406 12 0 -2626 0 -2626

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-4 406 0 0 -4 -4 1

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-4 406 0 12 0 10928 -10928

FUNDAMENTOS LEGALES:

Establece la Resolución 151 del 2001 de la CRA, en el Capitulo 4º Régimen tarifario,  en el artículo 2.4.1.2: 
Facturación a pequeños establecimientos comerciales o industriales conexos a las vivienda:

Para  efectos  de  facturación  de  los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado,  se  considerará  como
residenciales a los pequeños establecimientos comerciales o industriales conexos a las viviendas con
una acometida de conexión de acueducto no superior a media (1/2”).

Decreto 1077 de 2015

DEFINICIONES

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

40. Servicio Comercial: es aquel que se presta a predios o inmuebles destinados a actividades comerciales,
en los términos del Código de Comercio. (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002,
Art. 1.)

41. Servicio Residencial. es el servicio que se presta para el cubrimiento de las necesidades relacionadas
con la vivienda de las personas."  (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

 42. Servicio especial. Es el que se presta a entidades sin ánimo de lucro, previa solicitud a la empresa y que
requiere la expedición de una resolución interna por parte de la entidad prestadora, autorizando dicho servicio.

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

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  EDELMIRA    HANAO  identificado  con
C.C.  No.  66999601  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)
EDELMIRA    HANAO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  18   LOCAL  4   COMUNIDAD  
METROPOLITANA 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: EDELMIRA   HANAO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el  servicio  de acueducto y alcantarillado a la  Matrícula  No.  670984 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 8 DE MAYO 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. 234429-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JOEL HENAO OSORIO 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
234429-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JOEL HENAO OSORIO

Matrícula No 19542143

Dirección para Notificación
MZ 4 LT 9 EL FUTURO BAJO EL FUTURO

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. 2884327
Resolución No. 234429-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234429 de 7 DE MAYO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  7  DE  MAYO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  JOEL  HENAO  OSORIO  identificado  con  C.C.  No.
10126565,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  234429  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de acueducto y alcantarillado  N°  19542143 Ciclo:  11  ubicada en  la  dirección:  MZ 4  LT  9  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-4.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
19542143, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos

2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Abril 478 m3 469 m3 9 m3 51 m3

Cobro por diferencia de
lectura: 9 m3 + 42 m3
acumulados = 51 m3

facturados.

 (Art. 146-Ley 142/94)

Marzo 469 m3 417 m3 52 m3 10 m3

Cobro por promedio: 10 m3.

(Art. 146-Ley 142/94); 42 m3
pendientes por cobrar. 

Una  vez radicado  el  presente  reclamo,  se  envió  persona  técnica  del  área  de  Servicio  al  cliente  el  día  8  de
Mayo  del  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio  en  presencia  del  (la)  señor  (a)
JOEL HENAO, identificado (a) con CC N° 10.126.565, con el fin de descartar inconsistencias o anomalías en
el consumo facturado, realizando la siguiente observación por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se
revisó  el  predio  el  cual  no  existen  fugas,  instalaciones  en  buen  estado.  Lectura  Actual:  478  m3.”
Situación  que  no  da  claridad  sobre  las  causas  que  pueden  estar  generando  los  consumos  reclamados,
diferentes a la de la utilización normal del servicio. 

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observación realizada por parte del
grupo de revisión previa a la facturación del día 22 de Abril del 2019, en donde manifiestan que “se cobran 42
mts pendientes  del  mes  03  y  consumo del  mes  04  se  revisó  predio  sin  fugas  visibles,  predio  recién
ocupado, se compró solo hace 20 días, ocupacion 1 persona.“  Cumpliendo de este modo con el  debido
proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturación.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la causa del
cobro elevado para el periodo de Abril 2019, ya que se contó con la siguiente facturación:



� En el periodo de Marzo 2019 se generó una diferencia de lectura de 52 m3, de los cuales se le
facturaron 10 m3  por  concepto de promedio,  dejando así  un consumo acumulado de 42 m3
pendientes por facturar.

� En el periodo de Abril 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 9 m3, a los cuales se le
sumaron los 42 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 51 m3 facturados en este
periodo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  19542143  por  la
Empresa, respecto al período de  Abril  2019 por 51 m3, SON CORRECTOS,  ya que se está facturando por
concepto de diferencia de lectura más consumo acumulado, por lo cual, no se procederá con modificación o
reliquidación alguna por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que la  empresa ha  actuado de  conformidad con el
artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOEL HENAO OSORIO identificado
con  C.C.  No.  10126565  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)
JOEL  HENAO  OSORIO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  4  LT  9  EL  FUTURO  BAJO
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: JOEL HENAO OSORIO la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por  el  servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19542143 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 8 DE MAYO 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. 234437-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  RUBY  GARZON  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
234437-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario RUBY GARZON

Matrícula No 928572

Dirección para Notificación
CR 9 BIS # 33- 28 PS 3 SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 2884321
Resolución No. 234437-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234437 de 7 DE MAYO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  7  DE  MAYO  DE  2019  el  (la)  señor(a)  RUBY  GARZON  identificado  con  C.C.  No.  24934795,
obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  234437  consistente  en:  COBRO  DE  CARGOS
RELACIONADOS CON EL SERVICIO PÚBLICO de la  factura con matrícula para el  servicio  de acueducto y
alcantarillado  N°  928572  Ciclo:  4  ubicada  en  la  dirección:  CR  9  BIS  #  33-  28  PS  3  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2018-12,2019-3,2019-2,2019-1,2019-4.

Una vez presentado el reclamo N° 234437 ante nuestra entidad, se procedió por parte del Departamento de
Servicio al Cliente a realizar un análisis en el Sistema de Información Comercial de la Empresa, en donde se
pudo encontrar que

Al predio de matrícula N° 928572 se le genero cobro por concepto de instalaciones domiciliarias, debido a los
trabajos  realizados  de  “Mantenimiento  Correctivo”  solicitados  por  el  área  de  Operaciones  ya  que  se  reporto
daño en la acometida perteneciente al predio referenciado inicialmente.

Para efectos de verificación se procedió con visita técnica el día 8 de Mayo del 2019 por parte del funcionario
FREDDY HUMBERTO BARRAGAN, el cual manifestó lo siguiente: Se llama al teléfono de la usuaria la cual
manifiesta  que  va  para  una  cita  médica.Se  observa  en  terreno  servicio  de  acueducto  suspendido  y
predio desocupado. Lectura Actual: 25 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 en su zona, debe usted facilitar la realización de dichas visitas".

La siguiente es  la  relación  de  los  materiales  utilizados  para  la  reparación  de  la  acometida  de  acueducto  del
predio con matrícula 9828572



.
Así  las  cosas,  es  evidente  que  los  valores  facturados  por  la  Empresa  y  los  procedimientos  de  instalación
domiciliaria  realizados  en  el  predio  SON CORRECTOS  ya  que  se  está  efectuando  el  cobro  de  trabajos  por
mantenimiento  correctivo,  sus  materiales  y  la  mano  de  obra  requerida  para  esta,  por  lo  cual,  éste
departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) señor (a) RUBY GARZON, por
lo tanto, los valores facturados no serán objeto de reliquidación o modificación, actuando según la Ley 142 de
1994.

FUNDAMENTOS LEGALES:

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivación de la red de distribución que se conecta al registro de corte
en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro
de corte general, incluido éste.
(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

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

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

Es obligación del suscriptor o usuario mantener la cámara o cajilla de los medidores limpia de escombros,
materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTÍCULO  2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento  de  las  instalaciones  domiciliarias. El  mantenimiento  de  las



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

Cada  usuario  del  servicio  deberá  mantener  en  buen  estado  la  instalación  domiciliaria  del  inmueble  que
ocupe  y,  en  consecuencia,  la  entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos  no  asumirá  responsabilidad
alguna  derivada  de  modificaciones  realizadas  en  ella.  De  todas  formas  los  usuarios  deben  preservar  la
presión  mínima definida  en  el  Reglamento  Técnico  del  Sector  de  Agua  Potable  y  Saneamiento  Básico.  
(Decreto 302 de 2000, art. 21)

Así  las  cosas,  y  en  un  contexto  más  completo  después  de  haber  citado  las  normas  sobre
responsabilidad de las domiciliarias, es claro que el costo de las reparaciones que se deban hacer en
las  domiciliarias  está  en  cabeza  de  los  usuarios  y/o  suscriptores,  distinto  al  mantenimiento  de  las
redes públicas que si corre por cuenta de la Empresa, situación que no es la que ocurre en el caso que
ocupa  nuestro  interés,  pues  para  este  despacho  no  cabe  duda   que  la  ejecución  técnica  realizada
mediante  solicitud  No  2833109,  si  fue  realizada  en  la  domiciliaria  y/o  acometida  de  la  matricula  N°
928572, correspondiente al predio ubicado en la CR 9 Bis # 33-28 PS 3 Barrio 1 DE FEBRERO,   razón
por la cual se le liquidó el valor del trabajo respectivo mediante cumplido N° 378338738.   

 Ahora es de suma relevancia jurídica entender que las ejecuciones técnicas que realizan las Empresas
de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  obedecen  a  una  relación   contractual  entre  el  suscriptor  y/o
usuario  y   en  casos  donde  se  está  desperdiciando  un  bien  social  esencial  como  el  agua  potable,  el
interés particular debe ceder ante el general, de allí que la Empresa bajo la premisa de la buena fe de
que trata el  artículo  83  de la  C.P de 1991 efectúa las  reparaciones de daños que son reportados por
usuarios determinados e indeterminados, pues es su responsabilidad cuidar el bien  social que presta,
y mitigar en la mayoría de los escenarios posibles su mal uso, o desperdició,  como  fue en el caso en
particular  una fuga en la acometida en vía pública, y el suscriptor y/o usuario es  el  responsable de la
reparación  ejecutada  en  la  acometida  de  acueducto  de  su  vivienda,  aunque  no  la  haya  reportado
personalmente.

Al apreciar la orden de reparación técnica es evidente que identifican que el daño se presentó en una
red de 1/2", luego, nuestra Empresa no maneja redes locales o principales de un diámetro tan pequeño,
si  en  cambio,  ese  diámetro  es  propio  de  las  acometidas  de  acueducto   para  usuarios  residenciales,
también aclaran que la intervención se hizo sobre la acometida en el  tramo ubicado sobre la vía y el
anden,   al  frente  a  la  vivienda  matrícula  N°  928572,  en  dirección  al  equipo  de  medida  N°
P1815MMRSA109157AA, siendo seguramente esa situación la que le generó un grado de confusión al
usuario., siendo seguramente esa situación la que le generó un grado de confusión al usuario.

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  RUBY  GARZON  identificado  con
C.C. No. 24934795 por concepto de COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PÚBLICO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
RUBY GARZON enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 9 BIS # 33- 28 PS 3 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: RUBY GARZON la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  928572  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 8 DE MAYO 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. 234433-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CARLOS MONCADA 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
234433-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario CARLOS MONCADA

Matrícula No 1711316

Dirección para Notificación
CR 9 # 25-25 CLINICA LOS ROSALES SOTANO - 1 ALMACEN CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2884323
Resolución No. 234433-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234433 de 7 DE MAYO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE MAYO DE 2019 el (la) señor(a) CARLOS MONCADA identificado con C.C. No. 18517096,
obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  234433  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 1711316 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: CL 99 # 15- 08 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-4.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
1711316, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos

2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Abril 157 m3 149 m3 8 m3 70 m3

Cobro por diferencia de
lectura: 9 m3 + 62 m3
acumulados = 70 m3

facturados.

 (Art. 146-Ley 142/94)

Marzo 149 m3 72 m3 77 m3 15 m3

Cobro por promedio: 15 m3.

(Art. 146-Ley 142/94); 62 m3
pendientes por cobrar. 

Una  vez radicado  el  presente  reclamo,  se  envió  persona  técnica  del  área  de  Servicio  al  cliente  el  día  8  de
Mayo  del  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio  en  presencia  del  (la)  señor  (a)
CARLOS  A.  MONCADA,  identificado  (a)  con  CC  N°  18.517.096,  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o
anomalías  en  el  consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del  funcionario  FREDDY
RAMOS  RIOS:  “Se  revisó  el  predio  el  cual  no  existen  fugas,  instalaciones  en  buen  estado.  Lectura
Actual: 157 m3.” Situación que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos
reclamados, diferentes a la de la utilización normal del servicio. 

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observación realizada por parte del
grupo de revisión previa a la facturación del día 24 de Abril del 2019, en donde manifiestan que “se cobran 62
mts  pend  del  mes  03  y  consumo  del  mes  04  se  informó  para  realizar  las  visitas  los  dias  04/04/19  y
04/15/19 no fueron atendidas por el usuario predio desocupado.“ Cumpliendo de este modo con el debido
proceso al proceder a verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturación sin lograr
efectuar las revisiones programadas.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la causa del



cobro elevado para el periodo de Abril 2019, ya que se contó con la siguiente facturación:

� En el periodo de Marzo 2019 se generó una diferencia de lectura de 77 m3, de los cuales se le
facturaron 15 m3  por  concepto de promedio,  dejando así  un consumo acumulado de 62 m3
pendientes por facturar.

� En el periodo de Abril 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 8 m3, a los cuales se le
sumaron los 62 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 70 m3 facturados en este
periodo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  1711316  por  la
Empresa, respecto al período de  Abril  2019 por 70 m3, SON CORRECTOS,  ya que se está facturando por
concepto de diferencia de lectura más consumo acumulado, por lo cual, no se procederá con modificación o
reliquidación alguna por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que la  empresa ha  actuado de  conformidad con el
artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS MONCADA identificado con
C.C. No. 18517096 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
CARLOS MONCADA enviando citación a Dirección de Notificación:,  CR 9 # 25-25 CLINICA LOS ROSALES
SOTANO - 1 ALMACEN haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CARLOS MONCADA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1711316 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 8 DE MAYO 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. 234445-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) VIVIANA MARIA  MORENO 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
234445-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario VIVIANA MARIA  MORENO RAMIREZ

Matrícula No 1888858

Dirección para Notificación
CL 5 # 31- 101 EL 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



Visita No. 2884317
Resolución No. 234445-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234445 de 7 DE MAYO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE MAYO DE 2019 el  (la)  señor(a)  VIVIANA MARIA  MORENO RAMIREZ identificado con
C.C.  No.  30383221,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  234445  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1888858 Ciclo:  8 ubicada en: CL 5 # 31- 101 en el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-4

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
1888858, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Abril 2029 m3 2029 m3 0 m3 40 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 8 de
Mayo  del  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio  en  presencia  del  (la)  señor  (a)
VIVIANA MORENO, identificado (a) con CC N° 30.383.221 con el fin de descartar inconsistencias o anomalías
en el consumo facturado, realizando la siguiente observación por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO:
“Se revisó el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado, medidor frenado, usuaria
autoriza el cambio Lectura Actual: 2029 m3”  

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 y cuenta con una ocupación de 8 personas, se
procedió a generar facturación por concepto de aforo individual, el cual es de 5 m3  por persona, es decir,  al
contar con 8 personas el promedio facturado en el periodo de Abril 2019 fue de 40 m3.

“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.”

Ahora bien, al hacer un análisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita el día 8 de
Mayo,  en  donde  se  confirma  que  el  equipo  de  medida  se  encuentra  frenado  pero  que  se  cuenta  con
ocupación de 3 personas,  se  hace evidente  que se  presentó  una anomalía  en  la  facturación  y por  eso  es
procedente reliquidar el consumo facturado al predio.



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. 1888858 por la Empresa, respecto al período de
Abril  2019 por 40 m3  NO SON CORRECTOS,  por lo cual,  se procederá por  parte de este Departamento a
reliquidar de la siguiente manera: Abril 2019 de 40 m3 a 15 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de
1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa  el
Jefe de Departamento de 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  VIVIANA MARIA   MORENO  RAMIREZ
identificado  con  C.C.  No.  30383221  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 



ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
VIVIANA  MARIA   MORENO  RAMIREZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  5  #  31-  101
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:  VIVIANA MARIA  MORENO RAMIREZ la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1888858 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 8 DE MAYO 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. 234439-52 de 8 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ANA YIVY ZAMUDIO 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
234439-52

Fecha Resolución
8 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario ANA YIVY ZAMUDIO

Matrícula No 398511

Dirección para Notificación
CR 11 #  63 - 28 NACEDEROS 2

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. 2884319
Resolución No. 234439-52 

DE: 8 DE MAYO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234439 de 7 DE MAYO DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE MAYO DE 2019 el (la) señor(a) ANA YIVY ZAMUDIO identificado con C.C. No. 42142025,
obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 234439 consistente en:  INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 398511 Ciclo: 13 ubicada en: CR 11 #  63 - 28 en el (los) periodo(s) facturados(s) 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 liquidacion del reclamo, calificación definitiva)

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
398511, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Abril 91 m3 91 m3 0 m3 4 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
Mayo  del  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio  en  presencia  del  (la)  señor  (a)
MARIA  C.  RODRIGUEZ,  identificado  (a)  con  CC  N°  42.118.400  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o
anomalías  en  el  consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del  funcionario  FREDDY
RAMOS RIOS:  “Se reviso el predio esta desocupado hace varios meses, el medidor está funcionando
normalmente  no  está  frenado  es  nuevo,  favor  corregir  la  dirección  es  carrera  11  #  78-60.  Lectura
Actual: 92 m3”  

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 Abril 2019 por 4 m3.

Ahora bien, al hacer un análisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita el día 8 de
Mayo,  en  donde  se  aclara  que  el  equipo  de  medida  está  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,
adicionalmente se realizara el cambio de la dirección.

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. 398511 por la Empresa, respecto al período de
Abril  2019  por  4  m3  NO  SON CORRECTOS,  por  lo  cual,  se  procederá  por  parte  de  este  Departamento  a
reliquidar de la siguiente manera: Abril  2019 de 4 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 -4029 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2019-4 483 0 4 0 -4770 4770

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-4 483 0 4 0 6893 -6893

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-4 483 0 0 0 -5 5

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-4 483 0 4 0 6206 -6206

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-4 483 0 4 0 -4294 4294

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  ANA  YIVY  ZAMUDIO  identificado  con
C.C. No. 42142025 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolución al señor(a) ANA
YIVY ZAMUDIO enviando citación a Dirección de Notificación:,  CR 11 #  63 -  28 haciéndole entrega de una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ANA YIVY ZAMUDIO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el  servicio  de acueducto y alcantarillado a la  Matrícula  No.  398511 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 8 DE MAYO 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


