
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. 7171-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

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

Resolución No
7171-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario DIANA MARIA MARIN

Matrícula No 1797976

Dirección para Notificación
CL 82 # 30- 52 MZ 6 CASA 1 ALTAVISTA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 16 DE MAYO DE 2019

Señores:
DIANA MARIA MARIN 
YESID  OSORIO SOTO
MNA 6 CASA 1  URB. RES. ALTAVISTA  CUBA
Calle 82  30-52 
Teléfono: 3136709712 Y 3195483872
PEREIRA 

Radicación:     No.7171 Radicado el 26 DE ABRIL DE 2019
Matrícula:   INMUEBLES  UNIDAD RESIDENCIAL ALTAVISTA CUBA 
Motivo de la Petición:     SOLICITUD DE INFORMACIÓN  POR CAMBIO DE MEDIDORES POR LA
CUASAL AVANCE TECNOLOGICO 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION:     USUARIOS INCONFORMES CON EL
PROCEDIEMIENTO REALIZADO PARA EL CAMBIO DE LOS MEDIDORES RADICARON OFICIO  POR LA
VENTANILLA UNICA DE LA EMPRESA MEDIANTE RADICADO N°  2019-04-26-1573-E Y EN EL
CENTRO DE SERVICIOS  Y SE INGRESÓ COMO TRAMITE UNLATERAL N° 7171 DEL 26-04-2019.

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE 
DE LA EMPRESA  AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

Por medio del oficio  con radicado del SAIA N° 1401,00-2026  del 14 de mayo de 2019,   se emitió
respuesta a la solicitud presentada por los habitantes de la Urbanización Residencial  Altavista,  en
especial a los señores DIANA MARIA MARIN Y YESID OSORIO SOTO,  como representantes de la
Urbanización,  con relación a las inquietudes presentadas se les informó lo siguiente:

1)    Que la Superintendencia de servicios públicos envié la norma en la cual se manifiesta que los  medidores 
instalados  en  una  ciudad  deberán  ser  cambiados  cada  8  años,  en  el  cual  se argumente que el cambio
se debe al avance tecnológico (nueva tecnología).

2)    Que se revoque la decisión de la Empresa de realizar el cambio de los medidores.

De conformidad con el Art 144 de la ley 142 de 1994 se establece como una causal legal para el cambio del
medidor el avance tecnológico.

Al   respecto   esta   Empresa   se   permite   darle   a   conocer   3   conceptos   emitidos   por   la
superintendencia de servicios públicos en relación con el cambio de medidor cuando la causal invocada  por 
la  empresa  es  el  cambio  de  tecnología,  en  concepto  558  del  año  2018,  en concepto 952 del  año 2018
y en Concepto 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”, la superintendencia de servicios públicos
advierte que cuando la empresa comunica el cambio de  medidor  por  avance  tecnológico  dispone  que  es 



esta   causal   la   que   en   efecto   permite   el  cambio  y adicionalmente  advierte  que  cuando  se  invoca  esta
causal   no  es  necesario  hacerle  prueba   de   precisión   al   medidor   que   pretende   cambiarse   porque  
justamente  la  razón  que motiva al cambio es el avance tecnológico.

De   conformidad   con   los   estudios   realizados   por   la   Empresa,   se   ha   encontrado   que   lotes   de  
medidores de características similares a las que se encontraron en los instalados en los predios de  la  unidad 
residencial   Altavista   Cuba,   presentan   nivel   de   submedición,   impactando   el  correcto  registro  de  los
consumos, que es un derecho bilateral, es decir, que debe garantizarse la  medición  exacta  tanto  para  el 
usuario  como  para  la  empresa  siendo  una  obligación  de  la Empresa  verificar  que  los  instrumentos  de 
medida  estén  funcionando  de  manera  apropiada para  lo  cual  se  han  realizado  estudios  en  laboratorios 
debidamente  certificados,  arrojando como  resultado  que  los  medidores  que  se  tienen  instalados  en  los 
predios  de  la  unidad residencial Altavista Cuba deben ser remplazados.

Adicionalmente el ejercicio de cambio de los medidores con submedición evita que se afecte el indicador de
agua no contabilizada, el medio ambiente por la pérdida de aguas que se genera que no está siendo registrada
y adicionalmente un interés legítimo de la Empresa el cual es el medir  correctamente  y  de  manera  precisa 
los   consumos,   garantizando   con   este   tipo   de  procedimientos  mantener  sus  estándares  de  calidad  y
continuidad, sin dejar de lado el debido proceso al que tiene derecho los usuarios y que se deben respetar en
este tipo de actuaciones.
 
En  virtud  de  ello,  se  recuerda  además  que  en  la  evolución  del  sector  el  Ministerio  de  vivienda,  ciudad  y
territorio  expidió  la  resolución  RAS  330  de  2017,  a  partir  de  la  cual  estableció  que  los   medidores   como  
mínimo  deben  ser  R-100  y  la  razón  para  exigir  este  tipo  de  medidor  es  justamente garantizar una
mejor medición de los consumos de agua.

A  manera  de  conclusión  previa  y  antes  de  resolver  cada  uno  de  los  puntos  enunciados  en  su   escrito  de
petición la Empresa ha dado los fundamentos a través de los cuales se sustenta el  cambio  de  medidor  por 
avance   tecnológico,   pasado   este   punto,   la   Empresa   procederá   a   resolver  cada  uno  de  los  hechos
narrados en el derecho de petición por la señora Diana maría Marín.

1) Frente  al  primer  hecho,  no  solamente  se  envió  la  comunicación,  si  no  que  en  la comunicación
va el  soporte correspondiente pedido por  ellos,  de cuál  es  la  causa por  la  cual  se  ordena  el   cambio  del  
medidor  y  en  el  caso  particular  cuales  son  las  causas  que  se  aducen, adicionalmente el sustento tanto
técnico, comercial y jurídico que soporta dicho cambio.

2) Efectivamente  los  medidores  que  se  encuentran  instalados  en  la  unidad  residencial Altavista
Cuba, cumplen con el parámetro empresarial para efectuar el cambio del instrumento de medida que es que
los medidores tengan 7 años o más y que adicionalmente al día de hoy, por  cumplimiento  de  condición 
normativa  podría  generarse  un  cambio  de  medidores  que incluso  estén  en  un  tiempo  inferior,  pero  la 
Empresa  lo  que  ha  hecho  es  un  ejercicio  de ponderación advirtiendo un tiempo de vida útil y
estableciéndolo para este caso en particular en  7  años  para  el  año  2019  y  con  base  en  ello  ha 
procedido  a  hacer  los  cambios correspondientes.

3)    Frente al tema que la urbanización solo lleva 8 años de construida, no resulta relevante en la medida en
que  la  empresa  lo  que  está  haciendo  es  un  cambio  del  instrumento  de  medida  por  las  razones  que  fueron
expuestas en los párrafos anteriores.

4)    Efectivamente los medidores fueron instalados por la Empresa, eso no quiere decir que por  que  fueron 
instalados  por  la  Empresa  entonces  no  puedan  ser  reemplazados,  que  las razones  justamente  para  el 
cambio  ya  se  han  dado  a  conocer  nuevamente  insisto  en  los párrafos anteriores.

5)     Estos  medidores  que  ya  están  instalados  se  deben  de  reemplazar  por  medidores  R-160  o   medidor
RR-315 que son los que actualmente están aceptados por la Empresa.

6)    En concordancia con el principio del Articulo 146 de la ley 142 de 1994, pero el cambio del instrumento de
medida obedece a una condición de precisión del instrumento.

7)      Como  se  ha  venido  explicando  el  punto  no  se  centra  en  que  los  medidores  que  tienen   instalados
funcionen perfectamente, ya que el cambio se debe es al avance tecnológico.



8)        La  Empresa  tiene  para  manifestar  que  tiene  efectivamente  tiene  un  contrato  con  la Empresa
Unión  Temporal  Alfa,  con  el  objeto  de  realizar  el  tema  de  lo  que  es  concerniente  al   retiro  y cambio  de  los
instrumentos de medida, pero esa condición contractual no habilita ni al contratista  ni  a  sus  empleados  para
 efectuar  un  procedimiento  por  fuera  de  los  parámetros establecidos por Empresa prestadora del servicio
público. 

9)        Ningún  empleado  del  contratista  Unión  Temporal  Alfa  se  encuentra  legitimado  para  efectuar 
posibles   conductas   amenazantes   o  la   utilización   de   frases   desobligantes   para   el   procedimiento  del
cambio  del  medidor,  de  hecho,  de  acuerdo  con  el  debido  proceso  en  caso  de  que  un  usuario  se  oponga  
legítimamente al cambio del instrumento de medida tendrá derecho   a  recurrir  la  decisión  de  la  compañía 
en  una  actuación  administrativa  que  garantiza  la  doble  instancia  ante  la  Superintendencia  de  Servicios 
Públicos  Domiciliarios  en  virtud  de  lo  cual  insistimos  y  ratificamos  no  son  de  recibos  actos   que 
puedan  llegar  a  estar  por  fuera  posiblemente o presuntamente de las actuaciones de un debido proceso.

En  cuanto  a  la  oposición  del  instrumento  de  medida  puede  generarse  la  suspensión  del   servicio, este
despacho tiene para advertir que es a la última instancia a la que podría acudirse  y  si  bien  legalmente  existe
 tal  posibilidad  a  la  Empresa  aguas  de  Pereira  no  le  interesa  la  suspensión  del  servicio,  pero  de 
existir   una   oposición   injustificada   al   cambio   del   instrumento   de  medida  y  una  vez  agotado  el  trámite
correspondiente de la actuación administrativa podría  tenerse  como  consecuencia  la  interrupción  temporal 
del  servicio  hasta  tanto  se  permita  el  cambio del instrumento de medida, insistimos que esto incluiría un
pronunciamiento  por  parte   de   la   Superintendencia   de   Servicios   Públicos   Domiciliarios   en   sede   de  
apelación  quien  advertiría  si  el  procedimiento  adelantado  por  la  Empresa  es  o  no  ajustado  a  derecho 
o   si   se   debe   garantizar   alguna   condición   adicional   para   efectuar   el   correspondiente   cambio   del
instrumento de medida.

10) Recurrimos nuevamente al Artículo 144 de la ley 142 de 1994, que establece con precisión que  una  vez 
surtido  el  trámite  de  la  comunicación  oficial  para  el  cambio  del  instrumento  de  medida  por  parte  del 
usuario  y  vencido  el  periodo  de  facturación  que  establece  dicha  disposición, la Empresa se subroga en
el derecho del suscriptor a proceder con el cambio del  instrumento de medida.

11)  Se  advierte  nuevamente,  lo  dispuesto  para  el  punto  número  10  en  relación  con  el  consentimiento 
del  artículo  144  de  la   ley  142  de  1994,   agotado  el   debido  proceso  y  dado  el   periodo  para  la  
adquisición   del   instrumento   de   medida   por   parte   del   usuario   sin   que  este   lo   adquiera   y  se   lo  
entregue  a  la  compañía  para  su  instalación  la  Empresa  se  subroga  en  el  derecho del en cuanto al
cambio del instrumento de medida.

12)  Al  revisar  la  nota  anexa  al  derecho  de  petición,  se  aprecia  que  le  comunican  al  usuario  que   en  varias
oportunidades han visitado al predio para efectos de comiscarles las razones para el  cambio  del  instrumento 
de  medida  y  no  se  advierte  ninguna  frase  amenazante,  al  menos  no  en  el  anexo  entregado  con  el 
derecho  de  petición,  sin  embargo,  la  Empresa  tomara  las medidas  preventivas  necesarias  y  ara  los 
requerimientos  que  considere  pertinentes  al  contratista  Unión  Temporal  Alfa  a  efectos  de  que  eviten 
algún  tipo   de   procedimiento   inapropiado que afecte  un  interés  legítimo del  usuario,  como es  la  regla  del
debido proceso. En  cuanto  a  la  sigla  “atención  es  por  su  conveniencia”,  le  solicitaremos  al  contratista 
hacer  un replanteamiento de la forma en que se están generando estas comunicaciones.  

13)  Se  advierte  que  ha  sido  atendido  con  las  explicaciones  generales  a  partir  del  problema  jurídico
planteado para emitir la repuesta correspondiente.

14)También  se  entiende  atendido  con  los  dispuesto  en  la  respuesta  inicial  de  este  acto   Empresarial.

15)  Se  solicitará  al  Departamento  de  Control  de  Pérdidas  no  Técnicas  que  efectúen  las  visitas  
correspondientes  y  determinen  las  razones  por  las  cuales  presuntamente  los  medidores  no  han   quedado
debidamente  instalados  así  la  Empresa  procederá    a  darle  solución  en  pro  de  evitar   malos  procesos  y
generar algún riesgo.

16) La Empresa advierte que se ha garantizado a cabalidad el debido proceso y se han dado  los  fundamentos
 legales  correspondientes  con  los  cuales  abra  de  darse  tranquilidad  de  las  razones  por  las  cuales  se 
procede  con  el  cambio  correspondiente  de  los  instrumentos  de  medida.



Dar  por  atendida  la  solicitud  de  información  presentada por  los  señores  DIANA MARIA MARIN Y
YESID OSORIO SOTO  de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal,   enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación: Calle 82  30-52 mna 6 casa 1 Barrio Altavista 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 cuanto la petición,
recae en solicitud de información y por tratarse de asuntos diferente a los establecidos en el artículo
154 de la Ley 142 de 1994.

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 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. 18925-52 de 16 DE MAYO DE 2019.                          

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

Recurso No 18925-52

Fecha Resolución Recurso 16 DE MAYO DE 2019

RECLAMO 233816 de 23 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:        RECHAZA

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JHON JAIRO  GARCIA

Identificación del Peticionario 10121397

Matrícula No. 19619200

Dirección para Notificación MZ 21 CS 288 APTO 2 LENINGRADO I

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 18925-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   DE  APELACION  No.  18925  DE  26  DE  ABRIL  DE  2019
SOBRE  RECLAMO No. 233816 DE 1 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) JHON JAIRO  GARCIA, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 10121397 interpuso dentro de
los términos legales Recurso de Apelacion  contra Resolución No. 233816-52 de 23 DE ABRIL DE 2019, mediante la cual
se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo número consistente en COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS
EN LA FACTURA. de la factura con matrícula No. 19619200 Ciclo 12, ubicada en la dirección MZ 21 CS 288 APTO 2,
Barrio LENINGRADO I en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Que el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  26  DE ABRIL  DE 2019  manifestando  su  inconformidad  en  cuanto  a  la
forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la  decisión   argumentando  que  en  el  predio  solo
instalaron el medidor y la empresa le esta cobrando obra hidráulica y civil  y en conciliación con la
Empresa  en  Disciplina  de  mercados   pagó  $120.000  por  compensación  de  consumos,    al  haberlo
encontrado conectado de forma fraudulenta,  sin tener la matrícula respectiva estaba utilizando el servicio de la Empresa, 
: al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACIÓN:

Este  Departamento,  mediante  Resolución  N°  233816-52   del  23  de  abril  de  2019,   declaró  no
procedente la reclamación inicial,  considerando lo siguiente:  

Revisado el sistema de información comercial, se puede observar que el día 26 de febrero de 2019 la
Empresa realizó en el inmueble la instalación de una nueva acometida de acueducto, ya que el usuario
solicitó  la  independización  de  la  matricula  No  469080;  el  trabajo  se  realizó  con  los  cumplidos  No
378676580 y 378676581, y tuvo un costo de $337.037 el cual fue diferido a 36 cuotas, cada cuota por
un valor de $9.362.15.

El supervisor de la Empresa que realizó el trabajo, dejó la siguiente observación en la orden de trabajo:
“Solicitud de matrícula nueva como independización de la 469080 para el Apto 2, predio con colilla lista
y prevención lista,  se requiere levantar y/o retirar  la acometida existente y realizar nueva conexión e
instalar  medidor.  Gracias. Nota: por favor cargar  a la  nueva matricula también los  cobros generados
por  el  retiro.  Gracias”.   Como  se  puede  observar  la  Empresa  si  realizó  la  instalación  de  la  nueva
acometida  de  acueducto  desde  la  red  central;  por  tal  razón,  nos  parece  extraño  que  el  usuario
manifieste que tenía lista la conexión desde el tubo principal y solo faltaba la instalación del medidor, el
usuario  debe  tener  en  cuenta  que  las  conexiones  desde  la  red  central  solo  esta  permitió  este
procedimiento a personas idóneas de Empresa por las consecuencias que se puedan generan. 

Ahora bien, los valores facturados por la Empresa están establecidos en la Directiva de Gerencia No
098 de año 2017, donde se fijan los valores por conexiones, materiales, actividades y servicios; ya que
fue necesario estandarizar la denominación de los conceptos que se cobran a los usuarios vía otros
cobros, donde solo se dejaron aquellos que se utilizan cotidianamente; y en la visita realizada por los
revisores de este Departamento el día 2 de abril  de 2019 con objeto de la  presente reclamación,  se
pudo observar la instalación de la nueva acometida de acueducto, que se realizó obra civil y la longitud



de  la  obra  fue  de  1  metro  lineal,  la  excavación  se  realizó  en  zona  verde  con  sus  respectivos
accesorios; en consecuencia, este Departamento considera que los valores facturados por la Empresa
son correctos y no serán objeto de modificación alguna.

Decisión  que  fue  notificada  personalmente  el  día  26  de  abril  de  2019  al  señor  JHON  JAIRO  
GARCIA ,  y en la parte final de la Resolución N° 233816-52  del 23 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° 233816-52 
del 23 de abril  de 2019, de  la cual se  notificó personalmente  el 23 de abril de 2019.

Por  lo  expuesto,  este  Departamento  le  comunica  que la  decisión  contenida  en  la  Resolución  N°  
233816-52  del 23 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  JHON  JAIRO  
GARCIA, identificado con C.C. No. 10121397,  por no reunir el escrito los requisitos legales para su
estudio,  en su defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre los
hechos y pretensiones.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 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. 18924-52 de 16 DE MAYO DE 2019.                          

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

Recurso No 18924-52

Fecha Resolución Recurso 16 DE MAYO DE 2019

DERECHO DE PETICIÓN 6273 de 11 DE ABRIL DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE JAIME GIRALDO

Identificación del Peticionario 17708293

Matrícula No. 19598234

Dirección para Notificación CS 012 PS 2 ROCIO ALTO

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 18924-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  18924  DE  26  DE  ABRIL  DE  2019  SOBRE  
DERECHO DE PETICIÓN No. 6273 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)  JOSE  JAIME  GIRALDO,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
17708293 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición  contra  Resolución  No.
6273-52 de 11 DE ABRIL DE 2019, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del
mismo  número  consistente  en  SOLICITUD  DE   INSTALAR  MEDIDOR  SIN  COSTO  PARA  EL
USUARIO de la factura con matrícula No. 19598234 Ciclo 5, ubicada en la dirección CS 012 PS 2,
Barrio ROCIO ALTO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3, 2019-2.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  26  DE  ABRIL  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la decisión
argumentando  que  la  Empresa  no  le  responde  al  usuario  por  los  daños  ocasionados  por  los
trabajadores, sean de la empresa o contratistas,   adjunta fotos de los daños causados y perjucios
ocasionados,    al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Que  la  Empresa  que  represento,  mediante  el  acto  administrativo  N°.  6273-52  del  11  de  abril  de
2019 resolvió la petición, en el siguiente sentido: “[…] ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el
derecho de petición  presentado por   JOSE JAIME GIRALDO identificado con C.C.  No.  17708293
por  concepto  de  SOLICITUD  DE   INSTALAR  MEDIDOR  SIN  COSTO  PARA  EL  USUARIO  de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 
[...]”. 

Que frente al acto administrativo  que resolvió desfavorablemente  la petición  interpuesta el día 28
de marzo de 2019, el señor  JOSE JAIME GIRALDO  interpuso recurso de reposición el día 26 de
abril de 2019, en cuanto a la determinación empresarial de Declarar NO PROCEDENTE la solicitud.

Que en virtud de que la  etapa procesal  administrativa  para  recurrir  no  permite  la  interposición  de
nuevas pretensiones,  como lo es extender  a otros  asuntos  la  reposición,  en  la  presente  instancia
administrativa la empresa solamente se pronunciará respecto de las pretensiones sobre las cuales
versó el reclamo,   y en el acto administrativo objeto de revisión se le informó lo siguiente:  

En atención a su escrito petitorio radicado el 28 DE MARZO DE 2019,  este Departamento
efectuó análisis de los argumentos de la usuaria,  y revisó el reporte efectuado en el mes de
diciembre  de  2018,   por  el  cual  se  reportó  FUGA  EN  MEDIDOR,   y  la  Empresa  envió



personal Operativo a reparar el daño reportado.

Para  poder   corregir  el  escape que se  presentaba se  reparó  la  acometida  del  predio  y  se
retiró el medidor estallado,   y el costo de estos trabajos debe ser asumido por el suscriptor
y/o  usuario  del  servicio,   no  porque  la  Empresa  sea  arbitraria,   sino  porque  la  Ley  asi  lo
consagra,   que el propietario del inmueble es el dueño de la Acometida de acueducto y del
equipo  de  medida,   y  la  acometida  va  desde  el  registro  de  corte  ubicado  en  la  caja  del
medidor hasta el collarín ubicado en la red local,  del sector.    Pero en ningún momento el
personal enviado por la Empresa actuó de mala fe,  para dañar el equipo de medida de su
predio,  por el contrario acudieron a reparar el escape que se reportó el día 15 de diciembre
de 2018.

Por lo expuesto,  NO SE ACCEDE  a la petición del usuario,  de efectuar la instalación del
medidor a costa de la Empresa,  porque el usuario debe asumir el costo del medidor,  salvo
que demuestre con pruebas que el personal operativo de la Empresa actuó con dolo
intencional para dañar el equipo de medida.

Con  el  fin  de  dar  respuesta  oportuna  al  recurrente,   se  efectuó  análisis  de  los  argumentos
expuestos  por  el  usuario  y  de  la  decisión  emitida  por  este  Departamento  mediante  acto
administrativo  N°   6273-52  del  11  de  abril  de  2019,   y   teniendo  en  cuenta  los  fundamentos  de
derecho expuestos  por la Empresa,   encontramos ajustado a Derecho la decisión y por lo tanto
se  CONFIRMA,    y   NO  SE  ACCEDE   a  la  solicitud  del  usuario,   pues  no  demuestra
fehacientemente que el daño del medidor lo haya ocasionado un contratista o un funcionario de la
Empresa el cual haya actuado con dolo intencional.    En el sistema de información de la Empresa
se  encuentra  reporte  que  realizó  el  usuario,  indicando  que  el  medidor  presentaba  fuga  y  al
desplazarse  el  personal  operativo  encontraron  el  medidor  estallado,  razón  por  la  cual  se  dejó  la
prestación del servicio directo mientras  se programaba la instalación del equipo de medida.      No
podemos concluir ni mucho menos determinar que el personal Operativo de Aguas y Aguas, le dañó
el medidor,  ni usted adjunta las pruebas respectivas,   en las fotos que adjuntó se observa el sitio
de  la  reparación  de  la  acometida,   por  el  resane  del  anden,  pero  no  son  prueba  idonea  para
demostrar la responsabilidad del personal Operativo.

Se le ratifica que el suscriptor y/o usuario por mandato legal debe asumir el costo de la reposición



del  medidor,   y  no  quiere  decir  esto,  que  la  Empresa  no  responda  por  los  perjuicios  o  daños
causados  por el personal Operativo, ya sea de planta o  contratistas, sino que  se debe probar con
medios idóneos la responsabilidad y  el dolo  en el cual se incurrió  y en este caso no se hizo.

La responsabilidad es una acción de reparar por consecuencia de haberse producido un daño como
consecuencia  de  haber  incurrido  en  una  falta,  en  este  caso  concreto  la  responsabilidad  de  la
Empresa  debe  ser  probada  por  el  reclamante,  porque   no  hay   posibilidad  de  que  opere  la
presunción de responsabilidad, a la Luz de la Ley,   se precisa la demostración clara por parte del
reclamante  de  los  supuestos  típicos  falla  del  servicio,  daño antijurídico,  el  cual  debe contener  las
características generales predicables del daño indemnizable, es decir que sea cierto, determinado o
determinable,  etc.,   la  actuación  de  la  Empresa  o  titulo  de  imputación  de  la  culpa  y  relación  de
causalidad  material,    entre  la  actuación  de  la  Empresa,  y  el  daño  causado,  que  debe  ser
debidamente probados en u proceso de conformidad con la Ley. 

Tan solo  de la conjunción de esos elementos puede inferirse la procedencia de la responsabilidad,
la falta de la relación de causalidad directa, inmediata y exclusiva  entre la acción u omisión de la
Empresa,  el  daño,  y   los  hechos  que  son  una  actuación  exclusiva  del  reclamante  y  el  resultado
como   también,  de  que  la  consecuencia  o  resultado  sea  imputado  o  atribuible  a  la  Empresa,  no
existe prueba que le implique responsabilidad  a la Empresa.

El  Código de Procedimiento Civil recogió en su artículo 177 al establecer que “incumbe a las partes
probar el  supuesto de hecho de las normas que consagran el  efecto jurídico que ellas persiguen.
Los hechos notorios y las afirmaciones o negaciones indefinidas no requieren de prueba”. La nueva
legislación procesal, contenida en el Código General del Proceso, siguió con la misma línea al dictar
exactamente lo mismo en su artículo 167.

Es  pertinente  aclarar  que  hasta  el  período  de  facturación  de  abril  de  2019,  no  se  ha  realizado
ningún  cobro  al  usuario,  ni  por  el  mantenimiento  de  la  acometida  de  acueducto  realizado  en
diciembre de 2018,  ni por la instalación del equipo de medida realizado mediante orden de trabajo
N° 2871800, porque  aun no se  ha grabado el medidor, ni liquidado el cobro respectivo. 

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 DERECHO DE PETICIÓN por SOLICITUD DE 
INSTALAR MEDIDOR SIN COSTO PARA EL USUARIO.

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.

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.

 

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)

El artículo 135 de la Ley 142 de 1994  dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente:  “La propiedad de las

redes, equipos y elementos que integran una acometida externa será de quien los hubiere pagado ,  sino fueren

inmuebles por adhesión.  Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que

se refieran a esos bienes”  (subrayado es nuestro)

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  JOSE  JAIME
GIRALDO y NO ACCEDE   A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE,  confirmándose en todas
sus    en todas sus partes la Resolución No. 6273-52 de 11 DE ABRIL DE 2019, por lo expuesto en
los considerandos de esta Resolución.

ARTICULO  SEGUNDO:  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor JOSE JAIME GIRALDO enviando citación a la Casa 12  piso 2   Barrio  Rocio
Alto, Pereira   y haciéndole entrega de una copia de la misma.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234198-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

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

Resolución No
234198-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario TATIANA CASTAÑEDA MAFLA

Matrícula No 238964

Dirección para Notificación
administrativo@juancarlosbetancurt.com PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 234198-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234198 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) TATIANA CASTAÑEDA MAFLA identificado con C.C. No.
1088324884,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  234198  consistente  en:  COBROS  POR
CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 238964 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CR 9 # 21- 57 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)

Encontrándose:

En  atención  al  escrito  petitorio  instaurado  ante  la  Empresa  el  día  25  de  abril  de  2019,  mediante  el  cual  la
usuaria manifiesta que se generó la orden de reconexión del servicio hacia 36 horas y no se había conectado
el servicio en el inmueble, se llamó a la Empresa y le informaron que ya tenía servicio, solicita la usuaria una
solución inmediata, lo referente al predio ubicado en la Carrera 9 No 21 – 57 Plaza de Bolívar, con matrícula de
servicios públicos No 238964, al respecto me permito precisar lo siguiente:

Revisado el sistema de información comercial de la Empresa se puede observar que el día 22 de abril de 2019
el  sistema  generó  la  orden  de  suspensión  del  servicio  por  el  no  pago  de  la  obligación,  y  la  señora  Ángela
Herrera solicitó el día 23 de abril de 2019 a las 3:19 PM la reconexión del servicio;  y la Empresa procedió a
realizar a reconexión del servicio el día 24 de abril de 2019 a las 7:17 AM. Desvirtuando lo manifestado por la
usuaria que transcurrió un tiempo de 36 horas para la reconexión del servicio. Adicionalmente se recomienda a
la usuaria cancelar de manera oportuna las facturas por concepto del servicio, evitando futuros procedimientos
de corte y reconexión.

FUNDAMENTOS LEGALES
 
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:

PRIMERO: Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, dar por atendida
la petición interpuesta por la señora TATIANA CASTAÑEDA MAFLA.

SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decisión a la señora TATIANA CASTAÑEDA
MAFLA,  quien  para  los  efectos  podrá  ser  citado  en  el  siguiente  correo  electrónico:
administrativo@juancarlosbetancurt.com.



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

CUARTO: La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 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. 234282-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a)  JOSE FRANCISCO AYALA ORTIZ  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
234282-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE FRANCISCO AYALA ORTIZ

Matrícula No 151944

Dirección para Notificación
BLOQUE 11 APTO 406 GAMMA V

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. 2881655
Resolución No. 234282-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234282 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) JOSE FRANCISCO AYALA ORTIZ identificado con C.C.
No.  4374329,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  234282  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de acueducto y alcantarillado N° 151944 Ciclo:  2  ubicada en la  dirección:  CR 7  #  13-  36  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: 

El equipo de revisores del Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A.S. E.S.P., se efectuaron dos visita al predio los días 2 y 6 de mayo de 2019, en las cuales fue
imposible realizar la visita técnica ya que al predio no se pudo ingresar; en la primera visita, se llamó al usuario
y nos manifestó que ya había desocupado el predio hacia 5 días, y que no podía atender la visita porque se
encontraba  lejos  del  inmueble.  En  la  segunda  visita,  se  llamó  nuevamente  al  usuario  y  nos  manifestó  que
había  desocupado el  predio  hacia  un  mes  y que el  dueño del  inmueble  vivía  en  el  tercer  piso  y se  llamaba
Oscar  Buitrago,  se  visitó  el  predio  y  se  encontraba  desocupado  y  el  señor  Buitrago  no  se  encontraba,  le
recomendamos  a  la  usuaria  o  suscriptor  en  próximas  oportunidades  en  la   solicitud  de  visitas  técnicas
establecer   la  hora  y  el  lugar  para  nosotros  poder  realizar  las  revisiones  técnicas  correspondientes   a  las
instalaciones del inmueble. 

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

Con respecto a los consumos facturados por la Empresa, le informó al usuario que este Departamento solo se
pronunciará sobre los consumos facturados en los últimos cinco periodos de facturación; es decir, los periodos
de enero,  febrero,  marzo,  abril  y mayo de 2019,   y sean facturado con base en  lo  registrado en  el  medidor,
cuando el medidor está funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura
actual del medidor y la lectura anterior, la variación en el consumo indica la utilización del servicio, el consumo
facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la  diferencia  de  lectura  marcada  por  el  medidor  entre  cada
periodo, los consumos reportados para los periodos objeto de la reclamación son los siguientes: 

PERIODO   LECTURA ACTUAL      LECTURA ANTERIOR       CONSUMO
Enero 118 115 3
Febrero 121 118 3
Marzo 124 121 3
Abril 125 124 1
Mayo 126 125 1

Es  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura  registrada,  observamos  entonces  que  la  Empresa  ha



facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.  Por consiguiente, podemos concluir  que el
consumo  facturado  y  registrado  por  el  dispositivo  de  medida  obedece  exclusivamente  a  la  utilización  del
servicio. 

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

Con respecto  al  Mínimo Vital,  y con  el  fin  de  analizar  la  procedencia  del  suministro  del  mínimo  vital  para  el
caso  bajo  análisis  nos  remitiremos  a  la  sentencia  T-717  de  2010,  a  fin  de  analizar  los  postulados  y  las
subreglas emitidas por la Honorable Corte Constitucional.

(…)

La potestad de suspender completamente el servicio público de agua potable a una persona tiene un
cortafuegos, aplicable siempre que se den dos condiciones necesarias:  1)  en primer  término,  que la
suspensión  del  servicio  público  efectivamente  recaiga  sobre  un  sujeto  de  especial  protección
constitucional,  y  2)  en segundo término que esa suspensión tenga como consecuencia directa,  para
él,  un  “desconocimiento  de  [sus]  derechos  constitucionales”.  No  obstante,  esas  dos  condiciones
necesarias de constitucionalidad de la suspensión no deben ser entendidas, en todos los casos y de
forma absoluta, como condiciones suficientes. En algunas hipótesis, la suspensión del servicio público
es legítima, incluso si se practica en la vivienda de un sujeto de especial protección constitucional y
tiene  como  consecuencia  el  desconocimiento  de  sus  derechos  constitucionales,  si  es  que  esa
consecuencia  se  produce  precisamente  porque  el  sujeto  o  quienes  cuidan  de  él  deciden
voluntariamente  no  pagar  los  servicios  públicos,  pudiendo  hacerlo.  De  modo  que  lo  real  y
definitivamente  inconstitucional  es  la  suspensión  de  los  servicios  públicos  que  reúna  tres
condiciones:  1) que efectivamente recaiga sobre un sujeto de especial protección constitucional,  2)
que  tenga  como  consecuencia  directa,  para  él,  un  “desconocimiento  de  [sus]  derechos
constitucionales”,  y  3)  que  se  produzca  por  un  incumplimiento  de  las  obligaciones  que  pueda
considerarse  como  involuntario,  debido  a  circunstancias  insuperables  e  incontrolables  por  el  sujeto
especialmente protegido o por quienes cuidan de él.  (Subraya fuera de texto).
(…)

En este aparte la Corte Constitucional aclara que la condición para el suministro del mínimo vital no solo es la
existencia de un sujeto de especial protección cuya suspensión vulnere para él derechos fundamentales sino
también que el incumplimiento o la falta de pago sea ocasionada por una situación involuntaria, insuperable e
incontrolable  por  el  sujeto  de  especial  protección  o  de  las  personas  que cuidan de  él,  situación  que  para  el
presente caso no es evidente.

Contra la presente decisión no procede recurso alguno por tratarse de asuntos diferentes a los consagrados
en el Artículo 154, inciso 1° de la Ley 142 de 1994.

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE FRANCISCO AYALA ORTIZ
identificado con C.C. No. 4374329 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
JOSE  FRANCISCO  AYALA  ORTIZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  BLOQUE  11  APTO  406
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE FRANCISCO AYALA ORTIZ la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 151944 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 los
consumos  facturados  por  la  Empresa  en  los  periodo  de  enero,  febrero,  marzo,  abril  y  mayo  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 16 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. 234232-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

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

Resolución No
234232-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

Matrícula No 1914522

Dirección para Notificación
VIA CERRITOS.ENTRADA.8.SECTOR.CAFELIA A.COMUN CERRITOS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 234232-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019
 

POR MEDIO DE LA CUAL SE NORMALIZA EL CONSUMO DEL PREDIO DE MATRÍCULA N°. 1914522 RELIQUIDANDO
LOS PERIODOS FACTURADOS DESDE OCTUBRE de 2017 hasta DICIEMBRE de 2018. 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE ABRIL DE 2019 el (la) señor(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA identificado con N.I.T.
No.  816002020,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  234232  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1914522  Ciclo:  14  ubicada  en:  VIA
CERRITOS.ENTRADA.8.SECTOR.CAFELIA  A.COMUN  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2018-3,2018-12,2019-2,2018-5,2019-1,2018-7,2018-4,2018-9,2018-10,2018-11,2018-6,2018-8

Que de acuerdo con  lo encontrado en el sistema de información comercial, la empresa Aguas y Aguas de Pereira ordenó
la reliquidación de consumos superiores facturados a la matrícula 1914522 correspondiente al área común del Conjunto
Andaluz,  en  el  período  comprendido  entre   OCTUBRE  de  2017  hasta  DICIEMBRE de  2018,  el  cual  se  encuentra  en
proceso  personalizado  por  el  personal  del  área  de  CPNT desde  hace  dos  años,  durante  este  tiempo  se  han  realizado
cambio de medidores, visitas técnicas, visita de geófono, censo de viviendas, el día 12 de Diciembre de 2018 se realizó
cambio de macromedidor No. C17SE012250 marca ALTAIR, con el cuál normaliza el consumo en el mes de ENERO Y
FEBERO de 2019, los cuales utilizaremos como base para reliquidar los últimos 14 periodos.

Que las situaciones atípicas presentadas en la facturación del consumo de la matrícula 1914522 perteneciente a el área
común  del  Conjunto  Andaluz,  han  sido  establedidas   en  un  tiempo  adicional  al  inicialmente  estimado  por  la  empresa
Aguas y Aguas de Pereira, no obstante, en aras de garantizar un correcto proceso de verificación  a la copropiedad se le
pone de presente que este Departamento ha dado  certeza de que el consumo promedio del área común puede oscilar
en   36  m3  registrado  por  el  Medidor  N°.  C17SE012250  ALTAIR  en  el  periodo  de  ENERO  Y  FEBERO  de  2019,  éste  
promedio se tomará como base  para  la  reliquidación  de  los  periodos  de  OCTUBRE,  NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE
2017, ENERO, FEBRERO, MARZO, ABRIL, MAYO, JUNIO, JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE Y DICIEMBRE
DE 2018. 

Este Departamento procederá a reliquidar  los  periodos de OCTUBRE, NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2017,  ENERO,
FEBRERO, MARZO, ABRIL, MAYO, JUNIO, JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE Y DICIEMBRE DE 2018 a 36
m3, para ajustar  mayores m3 facturados que de acuerdo con las pruebas del medidor anterior y el registro del actual. 

Que  de  conformidad  de  los  fundamentos  de  hecho  y  de  derecho  anteriormente  referidos,  es  procedente  reliquidar  los
periodos de señalados para con ello dar cabal aplicación a la normativa vigente aplicable al sector.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -4810877 detallado así:

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

Rebajado

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2017-12 421 8 283 8320 294331 -286010

AJUSTE A LA
DECENA

2018-4 421 0 0 -2 -4 2



CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-4 421 10 154 15514 238913 -223399

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2018-8 421 10 118 10751 126863 -116111

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2018-10 421 10 126 10751 135463 -124712

AJUSTE A LA
DECENA

2018-12 421 0 0 -3 0 -3

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-12 421 10 105 15514 162895 -147381

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2018-1 421 8 86 8320 89443 -81123

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-3 421 10 131 15008 196602 -181594

AJUSTE A LA
DECENA

2018-5 421 0 0 0 -3 3

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2018-7 421 10 113 10751 121487 -110736

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2018-12 421 10 105 10751 112886 -102135

AJUSTE A LA
DECENA

2018-1 421 0 0 -3 -1 -2

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2018-4 421 10 154 10751 165566 -154815

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-6 421 10 68 15514 105494 -89980

CONSUMO
ACUEDUCTO

2017-12 421 8 283 12006 424720 -412713

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2018-2 421 10 78 10400 81123 -70723

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-5 421 10 161 15514 249772 -234258

AJUSTE A LA
DECENA

2018-6 421 0 0 0 -1 1

CONSUMO
ACUEDUCTO

2017-11 421 8 365 12006 547783 -535777

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2018-3 421 10 131 10400 136245 -125845

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-8 421 10 118 15514 183063 -167549

AJUSTE A LA
DECENA

2018-9 421 0 0 -5 -3 -1

AJUSTE A LA
DECENA

2017-11 421 0 0 -1 0 -1

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2017-11 421 8 365 8320 379614 -371293

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-1 421 8 86 12006 129067 -117061

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-2 421 10 78 15008 117061 -102053



NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2018-6 421 10 68 10751 73107 -62356

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-9 421 10 197 15514 305622 -290108

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-10 421 10 126 15514 195474 -179960

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2018-5 421 10 161 10751 173092 -162341

AJUSTE A LA
DECENA

2018-7 421 0 0 -5 -1 -4

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-7 421 10 113 15514 175306 -159792

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2018-9 421 10 197 10751 211796 -201045

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Artículo 148 inciso 2 de la Ley 142 de 1994: "No se cobrarán servicios no prestados”, tarifas, ni conceptos diferentes a
los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni  se podrá alterar la estructura tarifaria definida para cada
servicio público domiciliario".

Resolución CRA 659 de 2013. Artículo 1.- Modifíquese el Artículo 1° de la Resolución CRA 294 de 2004, el cual quedará
así:

 “Artículo  1°  Resolución   CRA  294  de  2004.  Causales  e  Identificación  de  los  cobros  no  autorizados.  La
presente resolución, tiene por objeto señalar de acuerdo con la Ley, los criterios generales sobre la protección de
los  derechos  de  los  usuarios  en  lo  relativo  a  facturación  para  la  devolución  por  vía  general  de  cobros  no
autorizados, en los servicios públicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

 1.1.  Causales  de  la  devolución.  Los  cobros  no  autorizados  pueden  tener  su  origen  en  servicios  no  prestados,
tarifas  que  no  corresponden  a  la  regulación  y  cobros  de  conceptos  no  previstos  en  la  ley  y  en  los  contratos  de
servicios públicos.  Se considerará que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura a los
usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la entidad tarifaria local en todos o
algunos  de  sus  componentes,  según  las  reglas  previstas  en  la  metodología  tarifaria  vigente  para  cada  servicio
público.

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

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

ARTICULO  365  de  la  Constitución  Política  de  Colombia.  Los  servicios  públicos  son  inherentes  a  la  finalidad
social del Estado. Es deber del Estado asegurar su prestación eficiente a todos los habitantes del territorio nacional.

Los  servicios  públicos  estarán  sometidos  al  régimen  jurídico  que  fije  la  ley,  podrán  ser  prestados  por  el  Estado,
directa  o  indirectamente,  por  comunidades organizadas,  o  por  particulares.  En todo caso,  el  Estado  mantendrá  la



regulación, el control y la vigilancia de dichos servicios. Si por razones de soberanía o de interés social, el Estado,
mediante  ley  aprobada  por  la  mayoría  de  los  miembros  de  una  y  otra  cámara,  por  iniciativa  del  Gobierno  decide
reservarse determinadas actividades estratégicas o servicios públicos, deberá indemnizar previa y plenamente a las
personas que en virtud de dicha ley, queden privadas del ejercicio de una actividad lícita.

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  AGUAS  Y  AGUAS  DE  PEREIRA
identificado  con  N.I.T.  No.  816002020  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)
AGUAS  Y  AGUAS  DE  PEREIRA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  VIA
CERRITOS.ENTRADA.8.SECTOR.CAFELIA A.COMUN 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:  AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1914522  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234231-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

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

Resolución No
234231-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

Matrícula No 641944

Dirección para Notificación
CL 44 # 10- 23 A.COMUN 00 EDIFICIO LOS CAOBOS JARDIN DE VELEZ

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 234231-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019

 
POR MEDIO DE LA CUAL SE NORMALIZA EL CONSUMO DEL PREDIO DE MATRÍCULA N°. 641944 RELIQUIDANDO
LOS PERIODOS FACTURADOS DE OCTUBRE Y NOVIEMBRE de 2018. 

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A  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 en fecha 29 DE ABRIL DE 2019 el (la) señor(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA identificado con N.I.T.
No.  816002020,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  234231  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 641944 Ciclo: 5 ubicada en: CL 44 # 10- 23 A.COMUN 00 EDIFICIO
LOS CAOBOS en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-10,2018-11

Que de acuerdo con  lo encontrado en el sistema de información comercial, la empresa Aguas y Aguas de Pereira ordenó
la reliquidación de consumos superiores facturados a la matrícula 641944 correspondiente al Edificio los Caobos, en los
períodos  de   OCTUBRE  Y  NOVIEMBRE  de  2018,  por  cuanto  se  había  presentado  una  desviación  significativa  de
consumo, se efectuó retiro del Macromedidor y  se instala el día 24 de Octubre de 2018 nuevo equipo de medida No.  
M317098602 ELSTER, el cuál normaliza el consumo.

Que las atipicidades + presentadas en la facturación del consumo de la matrícula 641944 perteneciente a el área común
del  Edificio  Los  Caobos,  han  superado  el  lapso  de  tiempo  inicialmente  estimado  por  la  empresa  Aguas  y  Aguas  de
Pereira,  no  obstante,  en  aras  de  brindar  tranquilidad  a  la  copropiedad  se  le  pone  de  presente  que  este  Departamento
puede indicar que a hoy  el consumo promedio del área común es de 15 m3 registrado por el Medidor N°. M317098602
ELSTER en el periodo de FEBRERO, MARZO y ABRIL DE 2019, este se tomará como base para la reliquidación de los
periodos de OCTUBRE Y NOVIEMBRE de 2018. Este Departamento procederá a reliquidar el periodo de OCTUBRE Y
NOVIEMBRE de 2018 por 15 m3, para compensar los mayores valores facturados.

Que  de  conformidad  de  los  fundamentos  de  hecho  y  de  derecho  anteriormente  referidos,  es  procedente  reliquidar  los
periodos de señalados para con ello dar cabal aplicación a la normativa vigente aplicable al sector.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -859298 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor Fact. Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-10 421 2 129 3103 200128 -197025

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-11 421 2 30 3103 46541 -43439

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2018-10 421 2 129 2150 138689 -136539

VERTIMIENTO
ALCANTARILLAD

O

2018-10 421 2 129 3446 222293 -218846

AJUSTE A LA
DECENA

2018-11 421 0 0 -3 0 -3



ALCANTARILLAD
O

NC CONTRIB
ALCANTARILLAD

O

2018-10 421 2 129 2388 154049 -151661

AJUSTE A LA
DECENA

2018-11 421 0 0 0 -1 1

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2018-11 421 2 30 2150 32253 -30103

AJUSTE A LA
DECENA

2018-10 421 0 0 0 -3 3

VERTIMIENTO
ALCANTARILLAD

O

2018-11 421 2 30 3446 51696 -48250

NC CONTRIB
ALCANTARILLAD

O

2018-11 421 2 30 2388 35825 -33437

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Artículo 148 inciso 2 de la Ley 142 de 1994: "No se cobrarán servicios no prestados”, tarifas, ni conceptos diferentes a
los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni  se podrá alterar la estructura tarifaria definida para cada
servicio público domiciliario".

Resolución CRA 659 de 2013. Artículo 1.- Modifíquese el Artículo 1° de la Resolución CRA 294 de 2004, el cual quedará
así:

 “Artículo  1°  Resolución   CRA  294  de  2004.  Causales  e  Identificación  de  los  cobros  no  autorizados.  La
presente resolución, tiene por objeto señalar de acuerdo con la Ley, los criterios generales sobre la protección de
los  derechos  de  los  usuarios  en  lo  relativo  a  facturación  para  la  devolución  por  vía  general  de  cobros  no
autorizados, en los servicios públicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

 1.1.  Causales  de  la  devolución.  Los  cobros  no  autorizados  pueden  tener  su  origen  en  servicios  no  prestados,
tarifas  que  no  corresponden  a  la  regulación  y  cobros  de  conceptos  no  previstos  en  la  ley  y  en  los  contratos  de
servicios públicos.  Se considerará que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura a los
usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la entidad tarifaria local en todos o
algunos  de  sus  componentes,  según  las  reglas  previstas  en  la  metodología  tarifaria  vigente  para  cada  servicio
público.

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

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

ARTICULO  365  de  la  Constitución  Política  de  Colombia.  Los  servicios  públicos  son  inherentes  a  la  finalidad
social del Estado. Es deber del Estado asegurar su prestación eficiente a todos los habitantes del territorio nacional.

Los  servicios  públicos  estarán  sometidos  al  régimen  jurídico  que  fije  la  ley,  podrán  ser  prestados  por  el  Estado,



directa  o  indirectamente,  por  comunidades organizadas,  o  por  particulares.  En todo caso,  el  Estado  mantendrá  la
regulación, el control y la vigilancia de dichos servicios. Si por razones de soberanía o de interés social, el Estado,
mediante  ley  aprobada  por  la  mayoría  de  los  miembros  de  una  y  otra  cámara,  por  iniciativa  del  Gobierno  decide
reservarse determinadas actividades estratégicas o servicios públicos, deberá indemnizar previa y plenamente a las
personas que en virtud de dicha ley, queden privadas del ejercicio de una actividad lícita.

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  AGUAS  Y  AGUAS  DE  PEREIRA
identificado  con  N.I.T.  No.  816002020  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)
AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 44 # 10- 23 A.COMUN 00
EDIFICIO LOS CAOBOS 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:  AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  641944  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234234-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  HENRY  MOLINA  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
234234-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario HENRY MOLINA

Matrícula No 454595

Dirección para Notificación
CR 27 # 70- 51 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. 234234-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234234 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)  HENRY MOLINA identificado con C.C.  No.  10119157,
obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 234234 consistente en:  INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 454595 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CR 27 # 70- 51 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, visita efectuada el día 30 de abril de 2019, se
encontró el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 420 m3,  predio ocupado por 2
personas, se revisaron las instalaciones internas y se detectó una fuga por rebose y otra en el agua stop del
tanque  del  sanitario,  es  decir  fugas  visibles  las  cuales  son  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.  
 
Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisó en el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  el
periodo de ABRIL de 2019 que es objeto de la presente reclamación ha facturado consumos con base en lo
registrado en el medidor, cuando el medidor está funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia  entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el  consumo  indica  la
utilización  del  servicio,  el  consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la  diferencia  de  lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de abril de 2019 fue de 415
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de marzo de 2019 fue de 392
mts3,  lo  que  indica  una  diferencia  de  23  mts3,  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura  registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en  el medidor. 

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

Concluye
  
Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de la ley 142 de 1994,
el predio presenta dos fugas externas, la Empresa considera que los consumos facturados en el  periodo de
abril  de  2019  que  son  objeto  de  la  presente  reclamación  son  correctos  y  no  serán  objeto  de  modificación



alguna.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,  garantizándole  al  usuario  o  suscriptor  la  disponibilidad  del
servicio en el momento que lo requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  HENRY MOLINA  identificado  con
C.C. No. 10119157 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)
HENRY MOLINA enviando citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR 27 #  70-  51  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:  HENRY  MOLINA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 454595 a partir de la fecha de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los



últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234264-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) INES CECILIA DUQUE VELAZQUES 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
234264-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario INES CECILIA DUQUE VELAZQUES

Matrícula No 1603240

Dirección para Notificación
MZ 17 CS 28 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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. 2881347
Resolución No. 234264-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234264 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)  INES CECILIA  DUQUE VELAZQUES identificado  con
C.C.  No.  24851671,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  234264  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1603240 Ciclo:  7  ubicada en la  dirección:  MZ 17 CS 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 liquidación, calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 30 DE ABRIL DE 2019 en la que
participó  el(la)  señora(a)  Ines  Cecilia  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°  1115MMCCA19630AA   el  cual
registra una lectura acumulada de 1045 m3.  Existe fuga por rebose en el sanitario.Se recomendó el arreglo.

Encontrándose:

En  la  revisión  técnica  realizada  por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el día 30 de abril de 2019, se
encontró el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 1045 m3,  predio ocupado por 3
personas, 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.  
 
Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisó en el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  el
periodo de ABRIL de 2019 que es objeto de la presente reclamación ha facturado consumos con base en lo
registrado en el medidor, cuando el medidor está funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia  entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el  consumo  indica  la
utilización  del  servicio,  el  consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la  diferencia  de  lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de abril de 2019 fue de 1035
mts3 que respecto  a  los  registrados  por  el  aparato  de  medida  durante  el  periodo  de  marzo  de  2019  fue  de
1019 mts3, lo que indica una diferencia de 16 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en  el medidor. 

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



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por INES CECILIA DUQUE VELAZQUES
identificado  con  C.C.  No.  24851671  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)
INES CECILIA DUQUE VELAZQUES enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 17 CS 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: INES CECILIA DUQUE VELAZQUES la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1603240 a
partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 



ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234242-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

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

Resolución No
234242-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE OSCAR MORALES ARANGO

Matrícula No 1851625

Dirección para Notificación
CR 15 # 154- 62 APTO 01 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. 2885771
Resolución No. 234242-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234242 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) JOSE OSCAR MORALES ARANGO identificado con C.C.
No.  10124964,  obrando  en  calidad  de  Poseedor  presentó  RECLAMO  No.  234242  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1851625 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: CR 15 # 154- 62 APTO 01
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-4.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE MAYO DE 2019 en la que
participó  el(la)  señora(a)  Kacttianny  arambulo  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°  P1115MMCCA23191AA   el  cual  registra  una
lectura acumulada de 369 m3.  Se reviso el predio y el sanitario del piso dos presenta fuga por agua estop se
le indicó al usuario para que la reparen lo más pronto posible. Piso uno está desocupado, piso dos viven tres
personas hace quince días.

Encontrándose 

En  la  revisión  técnica  realizada  por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el día 13 de mayo de 2019, se
encontró  el  medidor  registrando  normalmente   con  una  lectura  acumulada  de  369  m3,  se  revisaron  las  
instalaciones internas  y se detectó fuga en el  agua stop en el  tanque del  sanitario  del  piso 2,  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. 
   
Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisó en el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  los
periodos de marzo y abril de 2019 que son objeto de la presente reclamación ha facturado los   consumos con
base  en  lo  registrado  en  el  medidor,   cuando  el  medidor  está  funcionando  correctamente  el  consumo  se
determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variación en el consumo
indica  la  utilización  del   servicio,  el  consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la  diferencia  de
lectura marcada por  el  medidor  entre cada periodo,  los  consumos reportados para los  periodos objeto de la
reclamación son los siguientes:  

PERIODO          LECTURA ACTUAL      LECTURA ANTERIOR        CONSUMO
Marzo 336 312 24



Abril 355 336 19
 
Observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo  registrado en el  medidor.
Por  consiguiente,  podemos  concluir  que  el  consumo  facturado  y  registrado  por  el  dispositivo  de  medida
obedece exclusivamente a la utilización del servicio. 

 Concluyendo que:

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de la ley 142 de 1994,
predio con fuga externa, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de marzo y abril
de 2019 son correctos y no serán objeto de 

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 JOSE OSCAR MORALES ARANGO
identificado  con  C.C.  No.  10124964  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
JOSE OSCAR MORALES ARANGO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 15 # 154- 62 APTO 01
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial,  ordenar a: JOSE OSCAR MORALES ARANGO la cancelación de las sumas pendientes



por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1851625 a
partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234260-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) EFRAIN CANO 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
234260-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario EFRAIN CANO

Matrícula No 1199314

Dirección para Notificación
CL 67 # 25- 29 PS 2 RAFAEL URIBE II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 234260-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234260 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)  EFRAIN  CANO  identificado  con  C.C.  No.  4462396,
obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO No. 234260 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  1199314  Ciclo:  11  ubicada  en  la  dirección:  CL  67  #  25-  29  PS  2  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:

El  equipo de revisores del Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A.S. E.S.P., se efectuó visita al predio el día 30 de abril de 2019, en la cual fue imposible realizar
la visita técnica ya que al predio no se pudo ingresar, de igual manera se llamó al usuario al teléfono que dejo
registrado  en  la  reclamación  y  no  contestó;  le  recomendamos  al  usuario  o  suscriptor  en  próximas
oportunidades en la  solicitud de visitas técnicas establecer  la hora y el lugar para nosotros poder realizar las
revisiones técnicas correspondientes  a las instalaciones del inmueble. 

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

Ahora  bien,  con  el  objeto  de  brindar  una respuesta  oportuna y eficaz al  usuario  o  suscriptor  se  revisó  en  el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  el
periodo de ABRIL de 2019 que es objeto de la presente reclamación ha facturado consumos con base en lo
registrado en el medidor, cuando el medidor está funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia  entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el  consumo  indica  la
utilización  del  servicio,  el  consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la  diferencia  de  lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de abril de 2019 fue de 1701
mts3 que respecto  a  los  registrados  por  el  aparato  de  medida  durante  el  periodo de  marzo  de  2019 es  de  
1676 mts3, lo que indica una diferencia de 25 mts3, observamos entonces que la Empresa ha facturado los
consumos con base en lo registrado en  el medidor.

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

Concluyéndose que:

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



requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente. 

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EFRAIN CANO identificado con C.C.
No.  4462396  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)
EFRAIN CANO enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 67 # 25- 29 PS 2 haciéndole entrega de una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: EFRAIN CANO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1199314  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los



últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234254-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ORFELINA MOSQUERA MACHADO 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
234254-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario ORFELINA MOSQUERA MACHADO

Matrícula No 1604867

Dirección para Notificación
MZ 19 CS 31 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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. 2881345
Resolución No. 234254-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234254 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)  ORFELINA  MOSQUERA  MACHADO  identificado  con
C.C.  No.  31418828,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  234254  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1604867 Ciclo:  7  ubicada en la  dirección:  MZ 19 CS 31 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 30 DE ABRIL DE 2019 en la que
participó el(la)  señora(a)  Orfelina  Mosquera  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°  P1515MMRSA67013AA   el  cual
registra una lectura acumulada de 297 m3.  Existe fuga por rebose en el sanitario.Se recomendó el arreglo.

Encontrándose:

En  la  revisión  técnica  realizada  por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el día 30 de abril de 2019, se
encontró el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 297 m3,  predio ocupado por 1
persona, 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.  
 
Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisó en el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  el
periodo de ABRIL de 2019 que es objeto de la presente reclamación ha facturado consumos con base en lo
registrado en el medidor, cuando el medidor está funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia  entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el  consumo  indica  la
utilización  del  servicio,  el  consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la  diferencia  de  lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de abril de 2019 fue de 287
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de marzo de 2019 fue de 270
mts3,  lo  que  indica  una  diferencia  de  17  mts3,  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura  registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en  el medidor. 

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



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ORFELINA MOSQUERA MACHADO
identificado  con  C.C.  No.  31418828  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)
ORFELINA MOSQUERA MACHADO enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 19 CS 31 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: ORFELINA MOSQUERA MACHADO la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1604867 a
partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 



ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234302-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JOSE  ANGEL BELTRAN  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
234302-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE ANGEL BELTRAN

Matrícula No 395392

Dirección para Notificación
CL 11 # 59 B- 40 SIMON BOLIVAR NACEDEROS

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. 2881638
Resolución No. 234302-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234302 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)  JOSE  ANGEL  BELTRAN  identificado  con  C.C.  No.
3041049,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  234302  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 395392 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: CL 11 # 59 B- 40 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  2  DE MAYO DE 2019 en  la  que
participó el(la) señora(a)  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°  C15LA670298AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  354  m3.   Se  visitó  el
predio el cual está desocupado, se le marca al usuario en 3 ocasiones al teléfono fijo y no contesta y el número
celular suena apagado.

Encontrándose:

El  equipo de revisores del Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A.S. E.S.P., se efectuó visita al predio el día 2 de mayo de 2019, en la cual fue imposible realizar
la visita técnica ya que al predio no se pudo ingresar, de igual manera se llamó al usuario al teléfono que dejo
registrado  en  la  reclamación  y  no  contestó;  le  recomendamos  al  usuario  o  suscriptor  en  próximas
oportunidades en la  solicitud de visitas técnicas establecer  la hora y el lugar para nosotros poder realizar las
revisiones técnicas correspondientes  a las instalaciones del inmueble. 

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

Ahora  bien,  con  el  objeto  de  brindar  una respuesta  oportuna y eficaz al  usuario  o  suscriptor  se  revisó  en  el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  el
periodo de ABRIL de 2019 que es objeto de la presente reclamación ha facturado consumos con base en lo
registrado en el medidor, cuando el medidor está funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia  entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el  consumo  indica  la
utilización  del  servicio,  el  consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la  diferencia  de  lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de abril de 2019 fue de 340
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de marzo de 2019 es de  320
mts3,  lo  que  indica  una  diferencia  de  20  mts3,  observamos  entonces  que  la  Empresa  ha  facturado  los
consumos con base en lo registrado en  el medidor.

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



Concluyéndose que:

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE ANGEL BELTRAN identificado
con  C.C.  No.  3041049  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
JOSE ANGEL BELTRAN enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 11 # 59 B- 40 haciéndole entrega
de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE ANGEL BELTRAN la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 395392 a partir de la fecha
de Notificación de la presente Resolución. 



ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234300-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) NORALBA JIMENEZ VILLA 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
234300-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario NORALBA JIMENEZ VILLA

Matrícula No 231019

Dirección para Notificación
CR 7 # 20- 32 PS 2 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881640
Resolución No. 234300-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234300 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)  NORALBA JIMENEZ VILLA identificado  con  C.C.  No.
42059650, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 234300 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 231019 Ciclo: 2 ubicada en: CR 7 # 20- 32 PS 2 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)

Encontrándose:

El  equipo de revisores del Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A.S. E.S.P., se efectuó visita al predio el día 2 de mayo de 2019, en la cual fue imposible realizar
la visita técnica ya que al predio no se pudo ingresar,  de igual  manera se llamó a la  usuario al  teléfono que
dejo  registrado  en  la  reclamación  y  no  contestó;  le  recomendamos  a  la  usuaria  o  suscriptor  en  próximas
oportunidades en la  solicitud de visitas técnicas establecer  la hora y el lugar para nosotros poder realizar las
revisiones técnicas correspondientes  a las instalaciones del inmueble. 

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

Ahora  bien,  con  el  objeto  de  brindar  una respuesta  oportuna y eficaz al  usuario  o  suscriptor  se  revisó  en  el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  el
periodo de ABRIL de 2019 que es objeto de la presente reclamación ha facturado consumos con base en lo
registrado en el medidor, cuando el medidor está funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia  entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el  consumo  indica  la
utilización  del  servicio,  el  consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la  diferencia  de  lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de abril de 2019 fue de 3 mts3
que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de marzo de 2019 es de  0 mts3, lo
que  indica  una  diferencia  de  3  mts3,  y  el  sistema  facturó  4  mt3,  en  consecuencia  se  reliquidara  el  1  mt3
facturado  de  más  en  el  periodo  de  abril  de  2019.  Observamos  entonces  que  la  Empresa  ha  facturado  los
consumos con base en lo registrado en  el medidor.

Por  consiguiente,  podemos  concluir  que  el  consumo  facturado  y  registrado  por  el  dispositivo  de  medida
obedece exclusivamente a la utilización del servicio. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizándole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando así cumplimiento a la
legislación vigente. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -5196 detallado así:

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



Liq. Fact.

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-4 400 3 4 5170 6893 -1723

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-4 400 3 4 2732 3643 -911

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-4 400 3 4 3035 4046 -1012

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-4 400 0 0 0 -3 3

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-4 400 3 4 4654 6206 -1551

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-4 400 0 0 -3 0 -3

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



facturación,  medición  y  los  demás  servicios  permanentes  que,  de  acuerdo  a  definiciones  que  realicen  las
respectivas  comisiones  de  regulación,  son  necesarios  para  garantizar  que  el  usuario  pueda  disponer  del
servicio sin solución de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por  NORALBA JIMENEZ VILLA identificado
con  C.C.  No.  42059650  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)
NORALBA  JIMENEZ  VILLA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  7  #  20-  32  PS  2  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  NORALBA  JIMENEZ  VILLA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  231019  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234276-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

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

Resolución No
234276-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario RIGOBERTO GIRALDO GARCIA

Matrícula No 734475

Dirección para Notificación
CS 171 VILLA ELISA I

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2881659
Resolución No. 234276-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234276 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) RIGOBERTO GIRALDO GARCIA identificado con C.C.
No.  1088329753,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  234276  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  734475  Ciclo:  12  ubicada  en  la  dirección:  CS  171  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-4.

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

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. E.S.P, visita efectuada el día 2 de mayo de 2019 se
encontró el medidor  registrando normalmente con una lectura acumulada de 1386 mt3, predio con un  nivel de
ocupamiento  de  2  personas,  se  desvirtuó  posible  inconsistencia  en  la  lectura  ya  que  las  instalaciones
hidráulicas internas del predio estaban en buen estado, no se detectaron fugas imperceptibles que induzcan al
incremento  del  consumo,  se  determinó  que  el  incremento  se  debió  al  uso  del  servicio.  El  medidor  de  este
inmueble  surte  dos  pisos,  en  el  piso  1  funciona  una  venta  de  comidas  rápidas  y  en  el  segundo  piso  una
vivienda.  

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisó en el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  los
periodos de marzo y abril de 2019 que son objeto de la presente reclamación, sean facturado  los consumos
con base en lo registrado en el medidor,  cuando el  medidor  está funcionando correctamente el  consumo se
determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variación en el consumo
indica  la  utilización  del  servicio,  el  consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la  diferencia  de
lectura marcada por  el  medidor  entre cada periodo,  los  consumos reportados para los  periodos objeto de la
reclamación son los siguientes: 

PERIODO    LECTURA ACTUAL      LECTURA ANTERIOR     CONSUMO
Marzo 1313 1268 45
Abril 1360 1313 47

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

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en



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

Concluyéndose que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa 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  RIGOBERTO  GIRALDO  GARCIA
identificado  con  C.C.  No.  1088329753  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)
RIGOBERTO GIRALDO GARCIA enviando citación a Dirección de Notificación:, CS 171 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: RIGOBERTO GIRALDO GARCIA la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 734475 a partir



de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234286-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

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

Resolución No
234286-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario JAIRO ANTONIO SALCEDO SALAZAR

Matrícula No 820407

Dirección para Notificación
CR 17 # 2- 37 LA JULITA

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. 2881650
Resolución No. 234286-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234286 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) JAIRO ANTONIO SALCEDO SALAZAR identificado con
C.C.  No.  14984449,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  234286  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de acueducto y alcantarillado N° 820407 Ciclo:  8  ubicada en la  dirección:  CR 17 #  2-  37  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2,2019-4.

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  2  DE MAYO DE 2019 en  la  que
participó  el(la)  señora(a)  Jairo  Antonio  Salcedo  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° P1715MMRSA101232AA 
el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  224  m3.   Este  medidor  surte  2  apartaestudios.Alli  solo  se  pudo
revisar  1  de  ellos  y no  existen  fugas.El  otro  apartaestudios  no  se  pudo revisar  ya  que en  el  momento  de  la
visita se encontraba solo .

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. E.S.P, visita efectuada el día 2 de mayo de 2019 se
encontró el medidor  registrando normalmente con una lectura acumulada de 224 mt3, predio con un  nivel de
ocupamiento  de  2  personas,  se  desvirtuó  posible  inconsistencia  en  la  lectura  ya  que  las  instalaciones
hidráulicas internas del predio estaban en buen estado, no se detectaron fugas imperceptibles que induzcan al
incremento  del  consumo,  se  determinó  que  el  incremento  se  debió  al  uso  del  servicio.  El  medidor  de  este
inmueble surte dos aparta estudios solo se pudo revisar uno.  

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisó en el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  los
periodos de enero, febrero, marzo y abril de 2019 que son objeto de la presente reclamación, sean facturado 
los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor está funcionando correctamente el
consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variación en
el  consumo  indica  la  utilización  del  servicio,  el  consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la
diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, los consumos reportados para los periodos
objeto de la reclamación son los siguientes: 

PERIODO  LECTURA ACTUAL      LECTURA ANTERIOR       CONSUMO
Febrero 183 166 17



Marzo 203 183 20
Abril 217 203 14

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

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

Concluyéndose que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa en los periodos de 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  JAIRO  ANTONIO  SALCEDO
SALAZAR  identificado  con  C.C.  No.  14984449  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)
JAIRO  ANTONIO  SALCEDO  SALAZAR  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  17  #  2-  37
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  JAIRO  ANTONIO  SALCEDO  SALAZAR  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
820407 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234329-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

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

Resolución No
234329-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario HECTOR FABIO GONZALEZ

Matrícula No 1022508

Dirección para Notificación
serusuario@hotmail.com CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 234329-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234329 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) HECTOR FABIO GONZALEZ identificado con C.C. No.
10.113.448, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 234329 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y  alcantarillado  N°  1022508  Ciclo:  11  ubicada  en  la  dirección:  CL  84  #  27-  11  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  en la que participó el(la) señora(a) 
como usuario del servicio y  como funcionario de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 005159.

En atención a su reclamo en la Empresa es pertinente precisar lo siguiente:

1). Instalar micromedición para facturar los consumos de áreas comunes por medición (estricta diferencia de
lectura).  
2).  No facturar los servicios  de acueducto y alcantarillado desde los  registros  del  macromedidor,  mientras  la
Empresa no realice estudio técnico demostrativo de la imposibilidad técnica de medir.  
3) Devolver la totalidad de los consumos facturados con registros del macromedidor
4).  Abstenerse  de  facturar  consumos,  o  realizar  acciones  de  jurídicas  ni  cobranza  a  la  matrícula  del
macromedidor,  o  suspender  o cortar  el  servicio  desde el  macromedidor,  ni  iniciar  o  adelantar  cualquier  acto
jurídico o administrativo que implique el cobro u obligación de la facturación por la matrícula del macromedidor.
5).  Inconformidad por los consumos facturados en abril de 2019 y facturas anteriores.
 
Con el fin de dar una respuesta a las pretensiones planteadas por el peticionario y en aras de dar cumplimiento
a los principios de legalidad y debido proceso, establecidos en los artículos 6° y 29° de la Constitución Política
de Colombia, se analizó el caso bajo examen encontrando lo siguiente:  

En el caso bajo análisis  y consultado el Sistema de Información Comercial,  se observa que la  matrícula No.
1022508  de  Servicios  Públicos  de  acueducto,  pertenece  al  totalizador  (madre),  matricula  que  se  encuentra
vinculada  al  sistema  Multiusuario,  el  cual  cuenta  con  22  matrículas  hijas,  es  decir,  presenta  una  sola
acometida de entrada a través de la cual  se surten del  servicio  de acueducto;  de este modo la  Empresa de
Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A  E.S.P,  no  entrega  el  servicio  de  acueducto  por  medio  de  una
acometida individual a cada uno de los apartamentos sino  que los inmuebles están organizados  internamente
mediante el uso de una red propia de acueducto (interna), de la cual se sirven en común y proindiviso para el
suministro en cada una de las unidades privadas, es decir tales redes no son de una persona diferente  de la
que trata la Ley 675 de 2001, es decir de la P.H.

Puntos 1, 2 y 3.

Estos puntos corresponden a una petición reiterativa que ya fue atendida con el radicado 212199-52 del 25 de



abril  de  2016,  debidamente  notificada  en  los  términos  de  la  Ley 1437  de  2011  otorgándole  los  recursos  de
reposición y en subsidio el de apelación de que trata el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.  Por lo tanto, en
virtud del artículo 19 de la Ley 1755 de 2015, inciso 2° y del artículo 87 de la Ley 1437 de 2011 la Empresa se
remitirá a la respuesta anterior.

Artículo 19. Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. 

(…)
 
Respecto  de  peticiones  reiterativas  ya  resueltas,  la  autoridad  podrá  remitirse  a  las  respuestas
anteriores,  salvo que se trate de derechos imprescriptibles,  o  de  peticiones  que se  hubieren  negado
por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva petición se subsane.

Así mismo, se le reitera que la Empresa no realiza estudios técnicos solicitados por usted puesto que lo que
determina  ese  sistema  es  la  distribución  hidráulica  y  sanitaria  que  realiza  el  diseñador  y  constructor  de  la
copropiedad quien debe tener  el  respectivo estudio,  adicional  al  hecho de que como usted bien lo  sabe ese
sistema está  definido  previamente  en  el  contrato  de  condiciones  uniformes  de  la  Empresa  para  ese  tipo  de
construcciones  y  aceptado  por  el  usuario  cuando  se  vincula  con  la  Empresa   mediante  un  contrato  de
adhesión,  y  por  tanto  tampoco  procede  la  devolución  de  los  dineros  facturados  por  el  sistema  general  o
totalizador.

Puntos 4 y 5.
En relación  con  la  suspensión  del  servicio,  se  le  informa  que  la  Empresa  procederá  de  conformidad  con  lo
establecido en los artículos 140 y 155 de la Ley 142 de 1994 en el sentido de que si se dan las causales de
falta de pago la Empresa procederá con su obligación legal de suspender el mismo si el  usuario no cancela
oportunamente.  En caso de presentarse una edad de facturación de 2 meses la Empresa procederá con el
respectivo  corte  del  servicio  y  dispondrá  de  fuentes  alternas  para  el  suministro  de  agua  a  los  demás
inmuebles,  igualmente,  iniciará  la  cobranza y los  actos  jurídicos  o  administrativos  que  considere  pertinentes
para buscar el pago de la obligación.

En  relación  con  los  consumos  de  ABRIL  de  2019  y  períodos  anteriores,  este  Departamento  en  virtud  del
artículo 154, inciso 3°, se pronunciará solo respecto a los últimos 5 períodos, es decir, DICIEMBRE de 2018,
ENERO, FEBRERO, MARZO y ABRIL de 2019.

Verificado el  sistema de información  comercial  se  encontró  que el  predio  presenta  los  siguientes  consumos
facturados durante los 5 períodos antes de la reclamación que fue radicada el 30 de abril: 

MES CONSUMOS
Diciembre de 2018 97 m3

Enero de 2019 82 m3
Febrero de 2019 99 m3
Marzo de 2019 89 m3
Abril de 2019 80 m3

Por  lo  anterior,  los  valores  objeto  de  reclamación  no  serán  modificados  ya  que  fueron  registrados  por  el
totalizador.

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  HECTOR  FABIO  GONZALEZ
identificado  con  C.C.  No.  10.113.448  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)
HECTOR  FABIO  GONZALEZ  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  serusuario@hotmail.com  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  HECTOR  FABIO  GONZALEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1022508 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, solo
respecto a los consumos de diciembre de 2018, enero, febrero, marzo y abril de 2019, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 



ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234367-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ALVARO ANTONIO 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
234367-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario ALVARO ANTONIO OSORIO

Matrícula No 1694058

Dirección para Notificación
CL 28 # 19 A- 09 LA DULCERA - SANTA LIBRADA

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. 2881955
Resolución No. 234367-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234367 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)  ALVARO ANTONIO OSORIO identificado con C.C.  No.
10111709, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 234367 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y  alcantarillado  N°  1694058  Ciclo:  5  ubicada  en  la  dirección:  CL  28  #  19  A-  09  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2018-12,2019-3,2019-2,2019-4,2019-1,2018-11.

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)

El  equipo de revisores del Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A.S. E.S.P., se efectuó visita al predio los días 6 y 7 de mayo de 2019, en la primera visita,  se
llamó  al  usuario  al  teléfono  que  dejo  registrado  en  la  reclamación  y  no  contestó;  y  en  la  segunda  visita,
contestó el teléfono y nos informó que no podía atender la visita ya que trabajaba todo el día, se visitó el predio
y  se  observa  el  medido  y  no  registra  consumo;  le  recomendamos  al  usuario  o  suscriptor  en  próximas
oportunidades en la  solicitud de visitas técnicas establecer  la hora y el lugar para nosotros poder realizar las
revisiones técnicas correspondientes  a las instalaciones del inmueble. 

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

Ahora  bien,  se  le  informa  al  usuario  o  suscriptor  del  inmueble  que  la  Empresa  solo  revisara  los  consumos
facturados en los últimos cinco periodos de facturación, esta decisión con base en el concepto emitido por la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  No  258  de  2006  donde  señaló  que,  “conforme  a  lo
dispuesto  en  el  inciso  tercero  del  artículo  154  de  la  Ley  142  de  1994,  no  proceden  reclamaciones  contra
facturas que tengan más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios públicos.
Se trata de 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. Es
pues, un término de caducidad que opera a favor de las empresas.”; es decir, la Empresa solo se pronunciara
sobre los consumos facturados en los periodos de diciembre de 2018, enero, febrero, marzo y abril de 2019.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisó en el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  los
periodos  de  Diciembre  de  2018,  enero,  febrero,  marzo  y  abril  de  2019  que  son  objeto  de  la  presente
reclamación,  ha  facturado   consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el  medidor,  cuando  el  medidor  está
funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la
lectura  anterior,  la  variación  en  el  consumo indica  la  utilización  del  servicio,  el  consumo facturado  entonces
tiene como causa directa la  diferencia de lectura marcada por  el  medidor  entre cada periodo,  los  consumos



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

PERIODO     LECTURA ACTUAL  LECTURA ANTERIOR        CONSUMO
Diciembre 828 807 21
Enero 858 828 30
Febrero 882 858 24
Marzo 911 882 29
Abril 935 911 24

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

Concluyéndose que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera  que  los  consumos  facturados  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  en  los  periodos  de
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  ALVARO  ANTONIO  OSORIO
identificado  con  C.C.  No.  10111709  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)
ALVARO  ANTONIO  OSORIO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  28  #  19  A-  09  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:  ALVARO  ANTONIO  OSORIO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1694058 a partir
de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234349-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

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

Resolución No
234349-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario BLANCA MIRIAM RENDON VILLADA

Matrícula No 1077635

Dirección para Notificación
CARRERA 15 167 57 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. 2881963
Resolución No. 234349-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234349 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) BLANCA MIRIAM RENDON VILLADA identificado con C.C.
No.  42021190,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  234349  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1077635 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: CARRERA 15 167 57 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2,2019-1,2019-4.

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: 

El  equipo de revisores del Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A E.S.P., se efectuó visita al predio el día 3 de mayo de 2019, en la cual fue imposible realizar la
visita técnica ya que al predio no se pudo ingresar, se llamó a la usuaria al teléfono que dejo registrado y nos
informó que no podía atender la visita ya que se encontraba en la Virginia,  le recomendamos a la usuaria o
suscriptor  en  próximas  oportunidades  en  la   solicitud  de  visitas  técnicas  establecer   la  hora  y  el  lugar  para
nosotros poder realizar las revisiones técnicas correspondientes  a las instalaciones del inmueble. 

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

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisó en el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  los
periodos de enero, febrero, marzo y abril  de 2019 que son objeto de la  presente reclamación,  ha facturado 
consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el  medidor,  cuando  el  medidor  está  funcionando  correctamente  el
consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variación en
el  consumo  indica  la  utilización  del  servicio,  el  consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la
diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, los consumos reportados para los periodos
objeto de la reclamación son los siguientes: 

PERIODO  LECTURA ACTUAL      LECTURA ANTERIOR        CONSUMO
Enero 480 444 36
Febrero 512 480 32
Marzo 548 512 36
Abril 578 548 30

Es  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura  registrada,  observamos  entonces  que  la  Empresa  ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.  Por consiguiente, podemos concluir  que el



consumo  facturado  y  registrado  por  el  dispositivo  de  medida  obedece  exclusivamente  a  la  utilización  del
servicio. 

Concluyéndose que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de 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  BLANCA  MIRIAM  RENDON
VILLADA  identificado  con  C.C.  No.  42021190  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)
BLANCA  MIRIAM  RENDON  VILLADA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CARRERA  15  167  57
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: BLANCA MIRIAM RENDON VILLADA la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1077635 a



partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234337-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  INGRID  CALVO  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
234337-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario INGRID CALVO

Matrícula No 378174

Dirección para Notificación
CARRERA 15 189 07 ESTACION VILLEGAS

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. 2881973
Resolución No. 234337-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234337 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)  INGRID CALVO identificado con C.C.  No.  1088284596,
obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO No. 234337 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 378174 Ciclo: 13 ubicada en: CARRERA 15 189 07 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)

Que de conformidad con los  resultados obtenidos en la  visita  practicada el  3  DE MAYO DE 2019 en  la  que
participó el(la) señora(a)  como usuario del servicio público 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  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°  0915MMCAF87678AA   el  cual  registra  una  lectura
acumulada  de  2934  m3.   Se  visitó  el  predio  el  cual  está  solo,  se  le  marcó  a  la  usuaria  el  cual  suena
apagado.Se observa medidor por 5 minutos el cual no presenta ningún registro.Al parecer el servicio es para
varias casas.

Encontrándose: 

El  equipo de revisores del Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A E.S.P., se efectuó visita al predio el día 3 de mayo de 2019, en la cual fue imposible realizar la
visita técnica ya que al predio no se pudo ingresar, se llamó a la usuaria al teléfono que dejo registrado y no
contestó,   le  recomendamos  a  la  usuaria  o  suscriptor  en  próximas  oportunidades  en  la   solicitud  de  visitas
técnicas establecer  la hora y el lugar para nosotros poder realizar las revisiones técnicas correspondientes  a
las instalaciones del inmueble. 

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

Se visitó el predio y se observa que el medidor tiene una lectura acumulada de 2934 m3,  podemos observar
en el histórico de lecturas que en el predio se presentó un error de lectura, en consecuencia se reliquidara el
consumo  facturado  con  base  en  la  lectura  tomada  por  el  revisor  de  este  Departamento;  la  lectura  anterior
tomada  para  el  marzo  de  2019  fue  de  2925  mt3  y  se  le  resta  la  lectura  tomada  por  revisor  de  este
Departamento  que  fue  de  2934  mt3,  nos  da  una  diferencia  de  9  mt3,  que  es  el  consumo  a  facturar  en  el
periodo de abril de 2019. Se enviará copia al grupo de Previa a la facturación para que actualice la lectura del
inmueble.

Concluye

Que en fundamento de los argumentos expuestos, se reliquidara el consumo facturado en el periodo de Abril



de  2019,  ya  que  en  el  predio  se  presentó  un  error  en  la  lectura.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,
garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando así
cumplimiento a la legislación vigente. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -67011 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-4 400 9 31 13962 48093 -34130

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2019-4 400 9 13 -5955 -8602 2647

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-4 400 0 0 -4 0 -4

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-4 400 9 13 -5362 -7744 2383

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-4 400 0 0 0 -4 4

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-4 400 9 31 15509 53419 -37910

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por INGRID CALVO identificado con C.C. No.
1088284596  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)
INGRID CALVO enviando citación a Dirección de Notificación:,  CARRERA 15 189 07 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:  INGRID CALVO la cancelación de las  sumas pendientes  por  concepto de  saldo  adeudado por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  378174  a  partir  de  la  fecha  de  Notificación  de  la
presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234385-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

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

Resolución No
234385-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA EDILMA                   GIRALDO

Matrícula No 211946

Dirección para Notificación
CL 30 BIS # 4 - 60 PS 1 SAN CAMILO

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. 2883490
Resolución No. 234385-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234385 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  EDILMA  GIRALDO  identificado  con  C.C.  No.
24950334,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  234385  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  N°  211946 Ciclo:  4  ubicada en  la  dirección:  CL 29  #  5-  77  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  6  DE MAYO DE 2019 en  la  que
participó  el(la)  señora(a)  Doris  Pulgarin  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°  0115MMCMK009589AA   el  cual
registra una lectura acumulada de 2507 m3.  Existe bomba de sanitario mala .Se recomendó el arreglo.

Encontrándose:

En  la  revisión  técnica  realizada  por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el día 6 de mayo de 2019, se
encontró el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 2507 m3,  predio ocupado por 1
persona,  se  revisaron  las   instalaciones  internas   y  se  detectó  fuga  por  rebose  en  el  tanque  del  sanitario
(bomba  en  mal  estado),  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.  
 
Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisó en el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  el
periodo de ABRIL de 2019 que es objeto de la presente reclamación ha facturado consumos con base en lo
registrado en el medidor, cuando el medidor está funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia  entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el  consumo  indica  la
utilización  del  servicio,  el  consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la  diferencia  de  lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de abril de 2019 fue de 2459
mts3 que respecto  a  los  registrados  por  el  aparato  de  medida  durante  el  periodo  de  marzo  de  2019  fue  de
2440 mts3, lo que indica una diferencia de 19 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en  el medidor. 

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



obedece exclusivamente a la utilización del servicio.

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA  EDILMA  GIRALDO
identificado  con  C.C.  No.  24950334  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
MARIA EDILMA GIRALDO enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 30 BIS # 4 - 60 PS 1 haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  MARIA  EDILMA  GIRALDO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 211946 a partir
de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 



ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234398-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) VICTORIA  CROSTHWAITE 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
234398-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario VICTORIA  CROSTHWAITE

Matrícula No 866160

Dirección para Notificación
SERUSUARIO@HOTMAIL.COM CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 234398-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234398 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)  VICTORIA   CROSTHWAITE  identificado  con  C.C.  No.
24943842, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 234398 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 866160 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: CRA 27 # 16 - 39 A.COMUN 0 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  en la que participó el(la) señora(a) 
como usuario del servicio y  como funcionario de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 17098523.

En atención a su reclamo en la Empresa en el que solicita, es pertinente precisar lo siguiente:

1). Instalar micromedición para facturar los consumos de áreas comunes por medición (estricta diferencia de
lectura).  
2).  No facturar los servicios  de acueducto y alcantarillado desde los  registros  del  macromedidor,  mientras  la
Empresa no realice estudio técnico demostrativo de la imposibilidad técnica de medir.  
3). Devolver la totalidad de los consumos facturados con registros del macromedidor
4).  Abstenerse  de  facturar  consumos,  o  realizar  acciones  de  jurídicas  ni  cobranza  a  la  matrícula  del
macromedidor,  o  suspender  o cortar  el  servicio  desde el  macromedidor,  ni  iniciar  o  adelantar  cualquier  acto
jurídico o administrativo que implique el cobro u obligación de la facturación por la matrícula del macromedidor.
5).  Inconformidad por los consumos facturados en abril de 2019 y facturas anteriores.
 
Con el fin de dar una respuesta a las pretensiones planteadas por el peticionario y en aras de dar cumplimiento
a los principios de legalidad y debido proceso, establecidos en los artículos 6° y 29° de la Constitución Política
de Colombia, se analizó el caso bajo examen encontrando lo siguiente:  

En el caso bajo análisis  y consultado el Sistema de Información Comercial,  se observa que la  matrícula No.
917534  de  Servicios  Públicos  de  acueducto,  pertenece  al  totalizador  (madre),  matricula  que  se  encuentra
vinculada  al  sistema  Multiusuario,  el  cual  cuenta  con  15  matrículas  hijas,  es  decir,  presenta  una  sola
acometida de entrada a través de la cual  se surten del  servicio  de acueducto;  de este modo la  Empresa de
Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A  E.S.P,  no  entrega  el  servicio  de  acueducto  por  medio  de  una
acometida individual a cada uno de los apartamentos sino  que los inmuebles están organizados  internamente
mediante el uso de una red propia de acueducto (interna), de la cual se sirven en común y proindiviso para el
suministro en cada una de las unidades privadas, es decir tales redes no son de una persona diferente  de la
que trata la Ley 675 de 2001, es decir de la P.H.

Puntos 1, 2 y 3.

Con el fin de dar una respuesta a las pretensiones planteadas por el peticionario y en aras de dar cumplimiento
a los principios de legalidad y debido proceso, establecidos en los artículos 6° y 29° de la Constitución Política
de Colombia, se analizó el caso bajo examen encontrando lo siguiente:  



En el caso bajo análisis  y consultado el Sistema de Información Comercial,  se observa que la  matrícula No.
866160  de  Servicios  Públicos  de  acueducto,  pertenece  al  totalizador  (madre),  matricula  que  se  encuentra
vinculada  al  sistema  Multiusuario,  el  cual  cuenta  con  22  matrículas  hijas,  es  decir,  presenta  una  sola
acometida de entrada a través de la cual  se surten del  servicio  de acueducto;  de este modo la  Empresa de
Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A  E.S.P,  no  entrega  el  servicio  de  acueducto  por  medio  de  una
acometida individual a cada uno de los apartamentos sino  que los inmuebles están organizados  internamente
mediante el uso de una red propia de acueducto (interna), de la cual se sirven en común y proindiviso para el
suministro en cada una de las unidades privadas, es decir tales redes no son de una persona diferente  de la
que trata la Ley 675 de 2001, es decir de la P.H.

El Sistema General o totalizador 

La  medición  del  consumo  mediante  el  sistema  general  o  totalizador  se  hace  utilizando  un  totalizador  o
macromedidor  en  la  acometida  de  entrada,  y  del  total  registrado  por  el  totalizador  o  macromedidor  se
descuenta  el  consumo de las  cuentas  hijas   (matrículas  de  cada casa)  la  diferencia  entre  ambas  (MAMÁ E
HIJA)  da  como  resultado  el  consumo  de  las  ÁREAS  COMUNES,  resultado  que  incluye  el  consumo  de  los
medidores que puedan estar frenados, servicios directos o fugas y todas las redes hidráulicas internas de la
copropiedad,  sistema de facturación  de  orden legal  y especial,  acorde con lo  consagrado  en  el  Contrato  de
Condiciones Uniformes, avalado por la Comisión de Regulación de Agua Potable en la revisión de legalidad del
mencionado contrato.

Contrato  de  Condiciones  Uniformes,  capítulo  VII,  CLÁUSULA  VIGÉSIMA  SEGUNDA.   FACTURACIÓN,
numeral 3:

3. De la determinación del consumo de multiusuarios:   Se debe entender por Multiusuario,  todos
aquellos cliente de la Empresa que comparten una sola acometida de entrada en diámetro adecuado
para atender las necesidades internas de cada una de las unidades independientes a través de la cual
se  surte  del  servicio  de  acueducto;  es  decir,  la  Empresa  no  les  entrega  el  agua  por  medio  de  una
acometida individual a cada uno de ellos sino que el grupo organizado internamente, mediante el uso
de  redes  internas  propias,  distribuye  el  agua  a  cada  unidad  independiente  que  conforma  el
Multiusuario

Típicamente se conocen como Multiusuarios, los edificios, centros comerciales, unidades residenciales
y no habitacionales, conjuntos multifamiliares y residenciales, incluyendo las unidades independientes
de  dos  o  más  pisos  en  las  cuales  a  pesar  de  haberse  independizado  el  servicio,  con  matrícula  de
servicios independiente siguen compartiendo una sola acometida de entrada.  El principio general que
debe regir la relación entre la Empresa y los Multiusuarios es que la facturación sea igual al consumo
registrado  o  medido;  es  decir,  que  los  consumos  facturados  a  un  grupo  de  Multiusuarios,  debe  ser
igual a la cantidad de agua suministrada a través de la acometida de entrada en la cual está instalado
el medidor totalizador.

(…)

Al interior de la copropiedad o comunidad organizada, deberá existir un Medidor Totalizador que haga
las veces de Medidor para Áreas Comunes asignado a una matrícula, que registre el consumo de las
mismas,  entendiéndose  como  tales,  todos  los  consumos  internos  los  cuales  serán  medidos  y
registrados por éste.  La Administración o quien haga dicha labor bajo cualquier denominación,
podrá solicitar la instalación de un medidor para áreas comunes, siempre y cuando demuestre
y garantice a la Empresa que todos los consumos internos correspondiente al consumo de las
áreas  comunes  como  oficinas,  porterías,  piscinas,  pocetas,  baños,  llaves  terminales  de
parqueaderos,  jardines,  tanques de almacenamiento subterráneos y elevados responsabilidad
del  edificio  o  conjunto  que  hagan  parte  de  las  áreas  comunes,  serán  registrados  por  dicho
medidor.   En  su  defecto  el  Medidor  Totalizador  seguirán  haciendo  las  veces  de  Medidor  para
Áreas Comunes.  (Negrilla, subraya y cursiva fuera de texto).

El sistema general o totalizador no es sólo un método de medición sino también una forma de hacer
uso  racional  del  servicio  y  minimizar  las  pérdidas  de  agua,  en  cumplimiento  de  los  lineamientos
legales establecidos en el Régimen de Servicios Públicos Domiciliarios y legislación complementaria,
por  tanto  no  es  viable  la  instalación  de  micromedición  en  las  áreas  comunes.   Así  mismo,  se  le
comunica que el contrato de condiciones uniformes así como este modelo de facturación fue sometido



a examen de legalidad por parte de la entidad competente según el artículo 73.10 de la Ley 142 de 199,
es  decir,  la  Comisión  de  Regulación  de  Agua  Potable  y  Saneamiento  Básico,  el  cual  fue  aprobado
integralmente.

Así las cosas, cuando el medidor está funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia
entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el  consumo  indica  la  utilización  del
servicio,  el  consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la  diferencia  de  lectura  marcada  por  el
medidor entre cada periodo.

Por  todo  lo  anterior,  el  totalizador  no  puede  ser  retirado  ni  cambiado  por  otro  tipo  de  equipo  ya  que  se
quedarían sin medición las  áreas comunes,  conformadas generalmente  por  baños,  pocetas,  piscinas,  zonas
húmedas, llaves de contención, tanques de reserva, redes internas hidráulicas y demás puntos, lo cual es un
deber y una obligación legal de la Empresa, adicionalmente porque la medición individual no es la adecuada
para  de  las  áreas  comunes  ni  tampoco  un  simple  medidor  de  control,  además  de  que  sería  abiertamente
injusto trasladar  esos cobros a otros  usuarios  del  servicio  que no disponen de dichas comodidades,  modelo
que  además  no  está  contemplado  en  nuestro  Contrato  de  Condiciones  Uniformes.   En  este  punto  es
importante  tener  en  cuenta  además  que  ni  la  Constitución  Política  de  Colombia  ni  el  régimen  de  Servicios
Públicos Domiciliarios, consagra la gratuidad en los servicios públicos domiciliarios.

Además  respecto  al  pago  de  los  servicios  públicos,  la  sentencia  C-150  de  2003,  la  Corte  Constitucional
estableció en uno de sus apartes:

(…)
“Para que los principios constitucionales que orientan la prestación de los servicios públicos
sean efectivos (art.  de la 2 C.P.),  cada usuario debe cumplir  con su deber básico respecto de
los demás usuarios consistente en abstenerse de trasladarle a ellos el  costo de acceder y de
disfrutar del servicio público domiciliario correspondiente.  Cuando un usuario no paga por el
servicio recibido, está obrando como si  los demás usuarios tuvieran que correr con su carga
individual y financiar transitoria o permanentemente su deuda. Ello atenta claramente contra el
principio de solidaridad que, entre otros, exige que cada usuario asuma las cargas razonables
que le son propias en virtud de la Constitución, la ley y el contrato respectivo.  
En  este  orden  de  ideas,  la  Corte  concluye  que  la  persona  que  se  abstiene  de  pagar  por  los
servicios públicos que recibe,  no sólo incumple sus obligaciones para  con las  empresas que
los prestan, sino que no obra conforme al principio de solidaridad y dificulta que las empresas
presten  los  servicios  con  criterios  de  eficiencia  (artículo  365  C.P.),  lo  cual  pugna  con  los
principios sociales  que consagra  la  Carta  para  orientar  la  prestación,  regulación  y  control  de
los servicios públicos.”  (Negrilla fuera de texto).
(…)

Y continúa la Corte Constitucional diciendo:

“Así  pues,  esta  Corporación  ha  reiterado  que  "la  relación  contractual  referida  es  de  carácter
oneroso,  pues implica  que por  la  prestación del  servicio  público  domiciliario  el  usuario  debe
pagar  a  la  empresa  respectiva  una  suma  de  dinero.  En  efecto,  dentro  de  la  concepción  del
Estado  Social  de  Derecho  debe  tenerse  en  cuenta  que  los  servicios  públicos  domiciliarios
tienen  una  función  social,  lo  cual  no  significa  que  su  prestación  deba  ser  gratuita  pues  el
componente  de  solidaridad  que  involucra  implica  que  todas  las  personas  contribuyen  al
financiamiento de los gastos e inversiones del Estado a través de las empresas prestadoras de
servicios públicos, dentro de conceptos de justicia y equidad (CP art. 95-9 y 368)"[3].

(…)

Tampoco es cierto que el principio de continuidad de los servicios públicos resulte vulnerado
por la suspensión del suministro a los usuarios que incumplen con su obligación de pagar. En
efecto, el  usuario a quien se le suspende la prestación del servicio por falta de pago,  tiene el
derecho a que se le reinicie su suministro, siempre y cuando sufrague lo adeudado.”  (Negrilla
fuera de texto).

De otro lado, en virtud de los principios Constitucionales de solidaridad y redistribución del ingreso y
del artículo 99.9 de la Ley 142 de 1994 la Empresa no puede exonerar a ningún usuario del pago de los



servicios  públicos  domiciliarios,  información  que  le  ha  sido  claramente  suministrada  a  los  usuarios
que realizan la misma consulta, por lo cual la solicitud de no medir y ni facturar los consumos de las
áreas comunes no es aceptada por la Empresa ni por la misma Ley 142 de 1994.

En armonía con lo anterior, de acuerdo al concepto jurídico No. 14 de 2018 expedido por la SSPD estableció: 
“Para  los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado,  no  resulta  posible  solicitar  al  prestador  de  los  mismos,  la
redistribución de los consumos de las áreas comunes en las facturas de los copropietarios del servicio, dado
que ni la ley ni la regulación así lo permite.”

En  conclusión,  respecto  al  retiro  del  totalizador  se  le  informa  que  el  sistema  general  o  totalizador  que
actualmente funciona en el edificio Balcones del Jardín no es sólo un método de medición sino también una
forma de hacer uso racional del servicio y minimizar las pérdidas de agua, en cumplimiento de los lineamientos
legales establecidos en el Régimen de Servicios Públicos Domiciliarios y legislación complementaria, por tanto
no es viable el retiro del totalizador, ya que como el mismo las fugas o los consumos de aquellos medidores
que estén frenados,  servicios  directos  o presenten submedición y por  lo  tanto,  el  equipo de medición de  las
áreas comunes no puede ser retirado ni dejar de facturar el servicio por medio de éste.

Así mismo, se le reitera que la Empresa no realiza estudios técnicos solicitados por usted puesto que lo que
determina  ese  sistema  es  la  distribución  hidráulica  y  sanitaria  que  realiza  el  diseñador  y  constructor  de  la
copropiedad quien debe tener  el  respectivo estudio,  adicional  al  hecho de que como usted bien lo  sabe ese
sistema está  definido  previamente  en  el  contrato  de  condiciones  uniformes  de  la  Empresa  para  ese  tipo  de
construcciones  y  aceptado  por  el  usuario  cuando  se  vincula  con  la  Empresa   mediante  un  contrato  de
adhesión,  y  por  tanto  tampoco  procede  la  devolución  de  los  dineros  facturados  por  el  sistema  general  o
totalizador.

Puntos 4 y 5.
En relación  con  la  suspensión  del  servicio,  se  le  informa  que  la  Empresa  procederá  de  conformidad  con  lo
establecido en los artículos 140 y 155 de la Ley 142 de 1994 en el sentido de que si se dan las causales de
falta de pago la Empresa procederá con su obligación legal de suspender el mismo si el  usuario no cancela
oportunamente.  En caso de presentarse una edad de facturación de 2 meses la Empresa procederá con el
respectivo  corte  del  servicio  y  dispondrá  de  fuentes  alternas  para  el  suministro  de  agua  a  los  demás
inmuebles,  igualmente,  iniciará  la  cobranza y los  actos  jurídicos  o  administrativos  que  considere  pertinentes
para buscar el pago de la obligación.

En  relación  con  los  consumos  de  ABRIL  de  2019  y  períodos  anteriores,  este  Departamento  en  virtud  del
artículo 154, inciso 3°, se pronunciará solo respecto a los últimos 5 períodos, es decir, DICIEMBRE de 2018,
ENERO, FEBRERO, MARZO y ABRIL de 2019.

Verificado el  sistema de información  comercial  se  encontró  que el  predio  presenta  los  siguientes  consumos
facturados durante los 5 períodos antes de la reclamación que fue radicada el 3 de mayo de 2019, a la cual se
le realizó ampliación de términos debido a la complejidad de la reclamación.

MES CONSUMOS
Diciembre de 2018 12 m3

Enero de 2019 7 m3
Febrero de 2019 14 m3
Marzo de 2019 10 m3
Abril de 2019 9 m3

Por  lo  anterior,  los  valores  objeto  de  reclamación  no  serán  modificados  ya  que  fueron  registrados  por  el
totalizador.

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

Se  le  recomienda  al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del  predio  ya  que  los
consumos  generados  por  fugas  y  daños  visibles  son  responsabilidad  del  usuario  y  la  Empresa  no  asume



dichos consumos, además es importante hacer un uso racional del servicio.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  VICTORIA   CROSTHWAITE
identificado  con  C.C.  No.  24943842  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)
VICTORIA   CROSTHWAITE  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  SERUSUARIO@HOTMAIL.COM
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  VICTORIA   CROSTHWAITE  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 866160 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, sólo
respecto  a  la  facturación  y  suspensión  del  servicio,  que  se  interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días
hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142
de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas que no han
sido  objeto  de  recurso,  o  del  promedio  del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el



inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234418-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  OLIVA  FARFAN  GUACANEME  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
234418-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario OLIVA  FARFAN GUACANEME

Matrícula No 902460

Dirección para Notificación
MZ 11 CS 27 DORADO-B VILLA CONSOTA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2883768
Resolución No. 234418-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234418 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) OLIVA  FARFAN GUACANEME identificado con C.C. No.
28781287,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  234418  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 902460 Ciclo:  11 ubicada en la  dirección:  MZ 11 CS 27 en el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2,2019-1,2019-4.

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. E.S.P, visita efectuada el día 7 de mayo de 2019 se
encontró el medidor  registrando normalmente con una lectura acumulada de 1048 mt3, predio con un  nivel de
ocupamiento  de  4  personas,  se  desvirtuó  posible  inconsistencia  en  la  lectura  ya  que  las  instalaciones
hidráulicas internas del predio estaban en buen estado, no se detectaron fugas imperceptibles que induzcan al
incremento del consumo, se determinó que el incremento se debió al uso del servicio. 

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisó en el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  los
periodos de enero, febrero, marzo y abril de 2019 que son objeto de la presente reclamación, sean facturado 
los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor está funcionando correctamente el
consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variación en
el  consumo  indica  la  utilización  del  servicio,  el  consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la
diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, los consumos reportados para los periodos
objeto de la reclamación son los siguientes: 

PERIODO    LECTURA ACTUAL      LECTURA ANTERIOR    CONSUMO
Enero 919 888 31
Febrero 953 919 34
Marzo 989 953 36
Abril 1027 989 38

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

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en



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

Concluyéndose que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los  consumos facturados por  la  Empresa en  los  periodos  de  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  OLIVA   FARFAN  GUACANEME
identificado  con  C.C.  No.  28781287  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)
OLIVA   FARFAN  GUACANEME  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  11  CS  27  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial,  ordenar a:  OLIVA  FARFAN GUACANEME la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 902460 a partir



de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234458-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ISABEL CRISTINA GIRALDO MESA 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
234458-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario ISABEL CRISTINA GIRALDO MESA

Matrícula No 1656438

Dirección para Notificación
SERUSUARIO@HOTMAIL.COM 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. 2884705
Resolución No. 234458-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234458 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) ISABEL CRISTINA GIRALDO MESA identificado con C.C.
No.  42008422,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  234458  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1656438  Ciclo:  14  ubicada  en  la  dirección:  VIA
CERRITO.ENTRADA.4 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  9  DE MAYO DE 2019 en  la  que
participó  el(la)  señora(a)   como  usuario  del  servicio  y  FERNANDO  HERRERA  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° 06-1227015 .

En atención a su reclamo en la Empresa, es pertinente precisar lo siguiente:

1). Instalar micromedición para facturar los consumos de áreas comunes por medición (estricta diferencia de
lectura).  
2).  No facturar los servicios  de acueducto y alcantarillado desde los  registros  del  macromedidor,  mientras  la
Empresa no realice estudio técnico demostrativo de la imposibilidad técnica de medir.  
3) Devolver la totalidad de los consumos facturados con registros del macromedidor
4).  Abstenerse  de  facturar  consumos,  o  realizar  acciones  de  jurídicas  ni  cobranza  a  la  matrícula  del
macromedidor,  o  suspender  o cortar  el  servicio  desde el  macromedidor,  ni  iniciar  o  adelantar  cualquier  acto
jurídico o administrativo que implique el cobro u obligación de la facturación por la matrícula del macromedidor.
5).  Inconformidad por los consumos facturados en abril de 2019 y facturas anteriores.
 
Con el fin de dar una respuesta a las pretensiones planteadas por el peticionario y en aras de dar cumplimiento
a los principios de legalidad y debido proceso, establecidos en los artículos 6° y 29° de la Constitución Política
de Colombia, se analizó el caso bajo examen encontrando lo siguiente:  

En el caso bajo análisis  y consultado el Sistema de Información Comercial,  se observa que la  matrícula No.
1656438  de  Servicios  Públicos  de  acueducto,  pertenece  al  totalizador  (madre),  matricula  que  se  encuentra
vinculada  al  sistema  Multiusuario,  el  cual  cuenta  con  41  matrículas  hijas,  es  decir,  presenta  una  sola
acometida de entrada a través de la cual  se surten del  servicio  de acueducto;  de este modo la  Empresa de
Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A  E.S.P,  no  entrega  el  servicio  de  acueducto  por  medio  de  una
acometida individual a cada uno de los apartamentos sino  que los inmuebles están organizados  internamente
mediante el uso de una red propia de acueducto (interna), de la cual se sirven en común y proindiviso para el
suministro en cada una de las unidades privadas, es decir tales redes no son de una persona diferente  de la
que trata la Ley 675 de 2001, es decir de la P.H.

Puntos 1, 2 y 3.



Estos puntos corresponden a una petición reiterativa que ya fue atendida con el radicado 208882-52 del 10 de
septiembre de 2015, debidamente notificada en los términos de la Ley 1437 de 2011 otorgándole los recursos
de reposición y en subsidio el de apelación de que trata el artículo 154 de la Ley 142 de 1994, al igual que la
resolución 5890 del 27 de abril de 2018.  Por lo tanto, en virtud del artículo 19 de la Ley 1755 de 2015, inciso 2°
y del artículo 87 de la Ley 1437 de 2011 la Empresa se remitirá a la respuesta anterior.

"Artículo 19. Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. 

(…)
 
Respecto  de  peticiones  reiterativas  ya  resueltas,  la  autoridad  podrá  remitirse  a  las
respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que
se  hubieren  negado  por  no  acreditar  requisitos,  siempre  que  en  la  nueva  petición  se
subsane."

Así mismo, se le reitera que la Empresa no realiza estudios técnicos solicitados por usted puesto que lo que
determina  ese  sistema  es  la  distribución  hidráulica  y  sanitaria  que  realiza  el  diseñador  y  constructor  de  la
copropiedad quien debe tener  el  respectivo estudio,  adicional  al  hecho de que como usted bien lo  sabe ese
sistema está  definido  previamente  en  el  contrato  de  condiciones  uniformes  de  la  Empresa  para  ese  tipo  de
construcciones  y  aceptado  por  el  usuario  cuando  se  vincula  con  la  Empresa   mediante  un  contrato  de
adhesión,  y  por  tanto  tampoco  procede  la  devolución  de  los  dineros  facturados  por  el  sistema  general  o
totalizador.

Puntos 4 y 5.
En relación  con  la  suspensión  del  servicio,  se  le  informa  que  la  Empresa  procederá  de  conformidad  con  lo
establecido en los artículos 140 y 155 de la Ley 142 de 1994 en el sentido de que si se dan las causales de
falta de pago la Empresa procederá con su obligación legal de suspender el mismo si el  usuario no cancela
oportunamente.  En caso de presentarse una edad de facturación de 2 meses la Empresa procederá con el
respectivo  corte  del  servicio  y  dispondrá  de  fuentes  alternas  para  el  suministro  de  agua  a  los  demás
inmuebles,  igualmente,  iniciará  la  cobranza y los  actos  jurídicos  o  administrativos  que  considere  pertinentes
para buscar el pago de la obligación.

En  relación  con  los  consumos  de  ABRIL  de  2019  y  períodos  anteriores,  este  Departamento  en  virtud  del
artículo 154, inciso 3°, se pronunciará solo respecto a los últimos 5 períodos, es decir, DICIEMBRE de 2018,
ENERO, FEBRERO, MARZO y ABRIL de 2019.

Verificado el  sistema de información  comercial  se  encontró  que el  predio  presenta  los  siguientes  consumos
facturados durante los 5 períodos antes de la reclamación que fue radicada el 30 de abril: 

MES CONSUMOS
Diciembre de 2018 57 m3

Enero de 2019 58 m3
Febrero de 2019 58 m3
Marzo de 2019 58 m3
Abril de 2019 59 m3

Por  lo  anterior,  los  valores  objeto  de  reclamación  no  serán  modificados  ya  que  fueron  registrados  por  el
totalizador.

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ISABEL CRISTINA GIRALDO MESA
identificado  con  C.C.  No.  42008422  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)
ISABEL CRISTINA GIRALDO MESA enviando citación a Correo Electrónico:, SERUSUARIO@HOTMAIL.COM
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ISABEL CRISTINA GIRALDO MESA la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1656438 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, sólo
respecto  a  los  consumos  de  DICIEMBRE  DE  2018,  ENERO,  FEBRERO,  MARZO  Y  ABRIL  DE  2019  por
cuando  los  demás  asuntos  ya  fueron  atendidos  con  los  actos  administrativos  descritos.   Los  recursos  se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 



ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234396-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LUCELLY OSPINA 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
234396-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario LUCELLY OSPINA OSORIO

Matrícula No 422147

Dirección para Notificación
BLQ 18 APTO 106 GAMMA II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2883782
Resolución No. 234396-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234396 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)  LUCELLY OSPINA  OSORIO  identificado  con  C.C.  No.
32508627,  obrando  en  calidad  de  Poseedor  presentó  RECLAMO  No.  234396  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 422147 Ciclo:  13 ubicada en la dirección:  BLQ 18 APTO 106 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2,2019-4.

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)

El  equipo de revisores del Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A E.S.P., se efectuó visita al predio el día 7 de mayo de 2019, en la cual fue imposible realizar la
visita  técnica ya que al  predio  no  se  pudo ingresar,  se  llamó a  la  usuaria  al  teléfono que dejo  registrado en
varias ocasiones y no contestó,  le recomendamos a la usuaria o suscriptor en próximas oportunidades en la 
solicitud de visitas técnicas establecer  la hora y el lugar para nosotros poder realizar las revisiones técnicas
correspondientes  a las instalaciones del inmueble. 

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

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisó en el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  observó  que  la  Empresa  durante  los
periodos de febrero, marzo y abril de 2019 que son objeto de la presente reclamación, ha facturado  consumos
con base en lo registrado en el medidor,  cuando el  medidor  está funcionando correctamente el  consumo se
determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variación en el consumo
indica  la  utilización  del  servicio,  el  consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la  diferencia  de
lectura marcada por  el  medidor  entre cada periodo,  los  consumos reportados para los  periodos objeto de la
reclamación son los siguientes: 

PERIODO  LECTURA ACTUAL      LECTURA ANTERIOR        CONSUMO
Febrero 664 654 10
Marzo 676 664 12
Abril 689 676 13

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



Concluyéndose que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de 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  LUCELLY  OSPINA  OSORIO
identificado  con  C.C.  No.  32508627  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)
LUCELLY  OSPINA  OSORIO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  BLQ  18  APTO  106  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:  LUCELLY  OSPINA  OSORIO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 422147 a partir
de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de



Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234450-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

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

Resolución No
234450-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO MONTOYA RESTREPO

Matrícula No 178145

Dirección para Notificación
CR 12 BIS # 15- 17 SAN JOSE SUR

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2884715
Resolución No. 234450-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234450 de 8 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 8  DE MAYO DE 2019 el  (la)  señor(a)  LUIS FERNANDO  MONTOYA RESTREPO  identificado
con  C.C.  No.  9990092,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  234450  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 178145 Ciclo: 1 ubicada en: CR 12 BIS # 15- 17 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3,2019-2,2019-4

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)

Que de conformidad con los  resultados obtenidos en la  visita  practicada el  9  DE MAYO DE 2019 en  la  que
participó  el(la)  señora(a)  Luis  Fernando Montoya como usuario  del  servicio  público  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  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1315MMCEL33211AA  el cual registra una lectura acumulada de 840 m3.   Se observa en terreno medidor
estallado.Ademas  predio  desocupado.Se  reviso  sanitarios  llaves  y  no  existen  fugas.Nota.Usuario  autoriza
cambio de llave de paso atrás del medidor.Se abre llave y medidor registra con normalidad.

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. E.S.P, visita efectuada el día 9 de mayo de 2019 se
encontró que el  medidor  del  inmueble  se  estalló  y la  llave  de  paso esta  mala,  el  medidor   tiene  una lectura
acumulada de 840 mt3, el predio se encuentra desocupado, se desvirtuó posible inconsistencia en la lectura ya
que  las  instalaciones  hidráulicas  internas  del  predio  estaban  en  buen  estado,  no  se  detectaron  fugas
imperceptibles que induzcan al incremento del consumo, se determinó que el incremento se debió al uso del
servicio. 

Para el periodo de enero de 2019 al medidor del predio no se le pudo tomar lectura, por lo tanto la Empresa
procedió a cobrar el consumo con base a lo estipulado en la Artículo 146 Inciso 2 de la Ley 142 de 1994, que
enuncia: “Cuando, sin acción u omisión de las partes, durante un período no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según dispongan los  contratos  uniformes,  con
base en consumos promedios de otros períodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios  de  suscriptores  o  usuarios  que  estén  en  circunstancias  similares,  o  con  base  en  aforos
individuales.”;  es  decir,  se   procedió  a  cobrar  el  consumo  del  periodo  de  enero  de  2019  con  base  en  el
promedio histórico del inmueble que era de 11 mt3.  

Para el periodo de febrero de 2019 al medidor del predio se le tomó lectura y registró una diferencia de lectura
de 26 mt3 (824 mt3 – 798 mt3), este consumo correspondía a los periodos de enero y febrero de 2019; por lo
tanto, la Empresa descontó los 11 mt3 facturados por promedio en el periodo de enero de 2019, para un total a
facturar en el periodo de febrero de 2019, 15 mt3 (26 mt3 – 11 mt3). 



Para el periodo de marzo de 2019 al medidor del predio no se le pudo tomar lectura y de nuevo se facturó el
promedio histórico que era de 11 mt3. Para el periodo de abril de 2019 la diferencia de lectura registrada por el
medidor  fue  de  16  mt3  (840  –  824),  y  la  Empresa  no  descontó  los  11  mt3  facturados  por  promedio  en  el
periodo de marzo de 2019; en consecuencia, este Departamento procederá a reliquidar este consumo; lo que
nos indica que el consumo real para el periodo de abril de 2019 es de 5 mt3. 

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

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

Concluyéndose que:

Por  lo  expuesto  anteriormente  y  en  acatamiento  del  contenido  normativo  del  artículo  146  de  la  Ley 142  de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de enero, febrero, marzo de 2019,
son correctos y no serán objeto de modificación alguna, el periodo de abril de 2019 se reliquidara cobrando el
consumo real del predio que era de 5 mt3. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizándole al usuario o
suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando así cumplimiento a la legislación
vigente. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -57161 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-4 400 5 16 7757 24822 -17065

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-4 400 5 16 4553 14571 -10017

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-4 400 0 0 -1 -4 3

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-4 400 5 16 5058 16184 -11127

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-4 400 5 16 8616 27571 -18955

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  PARCIALMENTE  el  reclamo  presentado  por  LUIS  FERNANDO
MONTOYA  RESTREPO  identificado  con  C.C.  No.  9990092  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  O  PRODUCCION FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente
Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolución al señor(a) LUIS
FERNANDO  MONTOYA  RESTREPO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  12  BIS  #  15-  17
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUIS FERNANDO MONTOYA RESTREPO la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 178145 a partir de la fecha
de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.



Dado en PEREIRA, el 16 DE 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. 234469-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

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

Resolución No
234469-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

Matrícula No 19617597

Dirección para Notificación
CR 10 # 17 - 55 PS 1 CENTRO DE SERVICIOS AGUAS Y AGUAS CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 234469-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234469 de 9 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 9 DE MAYO DE 2019 el (la) señor(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA identificado con N.I.T. No.
816002020,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  234469  consistente  en:  COBRO  POR
SERVICIOS NO  PRESTADOS de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
19617597 Ciclo: 13 ubicada en: CONJ.RES CERRITOS.CAMPESTRE.FRENTE.A.LA.PORTERIA.C en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2,2019-4

Con el  ánimo de dar  claridad a  lo  solicitado por  el  usuario  del  servicio,  se  procedió  a  revisar  el  Sistema  de
Información Comercial en donde se encontró que al predio de matricula N° 19617597, se ha facturado de la
siguiente manera:

Por lo cual, se envió personal técnico de la Empresa a efectuar la revisión del predio, de donde se pudieron
obtener las siguientes conclusiones:

• Se realizó el empalme a la red matriz de acueducto de la Empresa, que va al proyectó cerritos
reservado, aclarando que se encuentra pendiente la ejecución de un tramo de red que permita
la conexión.

• El medidor no ha sido instalado, por ende, el proyecto no tiene servicio de acueducto prestado
por la empresa.

• Desde el sistema comercial se encuentra la matrícula 19617597 en estado activo y por lo tanto
registrando facturación ya por tres periodos.

Finalmente, resulta pertinente aclarar que la empresa en ningún momento ha considerado la manipulación o
existencia de ningún tipo de fraude en la obra.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se  concluye  que  los  conceptos  facturados  a  la  matrícula  No.  19617597por  la  Empresa,  NO  SON
CORRECTOS, ya que  no  se ha instalado el medidor y el predio no cuenta con el servicio de acueducto, por lo
cual, será objeto de reliquidación por parte de éste Departamento, actuando de conformidad con la Ley 142 de
1994.



La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -2514773 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-4 407 0 154 0 155774 -155774

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-3 407 0 154 0 265373 -265373

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-2 407 0 154 0 265373 -265373

C.F.ALCA
NTARILL

ADO.

2019-2 407 0 0 0 5279 -5279

C.F.ACUE
DUCTO

2019-2 407 0 0 0 9783 -9783

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-4 407 0 154 0 265373 -265373

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-3 407 0 154 0 155774 -155774

C.F.ACUE
DUCTO

2019-4 407 0 0 0 9783 -9783

RECONE
XION DEL
SERVICI

O

2019-4 407 0 0 0 2596 -2596

NC
INTERES
ACUEDU

CTO

2019-4 407 0 0 0 12630 -12630

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-3 407 0 154 0 140242 -140242

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-2 407 0 154 0 238913 -238913

C.F.ALCA
NTARILL

ADO.

2019-4 407 0 0 0 5279 -5279

NC
INTERES

2019-3 407 0 0 0 6872 -6872



ALCANTA
RILLADO

C.F.ALCA
NTARILL

ADO.

2019-3 407 0 0 0 5279 -5279

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-2 407 0 154 0 155774 -155774

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-4 407 0 154 0 238913 -238913

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-4 407 0 154 0 140242 -140242

NC
INTERES
ACUEDU

CTO

2019-3 407 0 0 0 6315 -6315

C.F.ACUE
DUCTO

2019-3 407 0 0 0 9783 -9783

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-2 407 0 154 0 140242 -140242

NC
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

2019-4 407 0 0 0 3099 -3099

NC
CONTRIB
C.F.ACUE

2019-2 407 0 0 0 5742 -5742

NC
INTERES
ALCANTA
RILLADO

2019-4 407 0 0 0 13745 -13745

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-3 407 0 154 0 238913 -238913

NC
CONTRIB
C.F.ACUE

2019-3 407 0 0 0 5742 -5742

NC
CONTRIB
C.F.ACUE

2019-4 407 0 0 0 5742 -5742

NC
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

2019-3 407 0 0 0 3099 -3099

NC
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

2019-2 407 0 0 0 3099 -3099



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 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."

Decreto 302 de 2000, expedido por el Ministerio de Desarrollo Económico, por medio del cual se reglamentó
la  Ley  142  de  1994,  en  materia  de  prestación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios  de  acueducto  y
alcantarillado

TÍTULO  II.   De  la  prestación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios  de  acueducto  y
alcantarillado

CAPÍTULO I.  Obligaciones y deberes de los usuarios

"Artículo. 4º.  De la solicitud de servicios y vinculación como usuario. Cuando haya servicios públicos
disponibles  de acueducto y  alcantarillado,  será obligatorio  vincularse como usuario y  cumplir  con  los
deberes respectivos, o acreditar que se dispone de alternativas que no perjudiquen a la comunidad.

La Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios será la entidad competente para determinar si
la alternativa propuesta no causa perjuicios a la comunidad.

Los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado  deben  ser  solicitados  de  manera  conjunta,  salvo  en  los
casos en que el usuario o suscriptor disponga de fuentes alternas de aprovechamiento de aguas, sean
éstas  superficiales  o  subterráneas  y  el  caso  de  los  usuarios  o  suscriptores  que  no  puedan  ser
conectados a la red de alcantarillado.

PARÁGRAFO. —En relación con el inciso tercero del presente artículo, los casos especiales deben ser
informados  de  manera  detallada por  el  usuario  o  suscriptor,  a  la  entidad prestadora  de  los  servicios
públicos,  como  parte  de  la  información  que  debe  contener  la  solicitud  de  los  mismos  y  acompañar



copia del correspondiente permiso de concesión de aguas subterráneas y/o superficiales expedido por
la autoridad ambiental competente".  (Cursiva fuera de texto).

Decreto 3100 de 2003, modificado por el Decreto 3440 de 2004, Artículo 3°.

“Artículo 3°.  Del cobro de la Tasa Retributiva.  Las Autoridades Ambientales competentes cobrarán la
tasa  retributiva  por  los  vertimientos  puntuales  realizados  a  los  cuerpos  de  agua  en  el  área  de  su
jurisdicción, de acuerdo a los Planes de Ordenamiento del Recurso establecidos en el Decreto 1594 de
1984 o en aquellas normas que lo modifiquen o sustituyan.”

(…)

Articulo 154 ley 142 de 1994.

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

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

El recurso de reposición contra los actos que resuelvan las reclamaciones por facturación debe interponerse
dentro de los cinco (5) días siguientes a la fecha de conocimiento de la decisión. En ningún caso, proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las empresas
de servicios públicos.  

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  AGUAS  Y  AGUAS  DE  PEREIRA
identificado  con  N.I.T.  No.  816002020  por  concepto  de  COBRO  POR  SERVICIOS  NO  PRESTADOS  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)
AGUAS  Y  AGUAS  DE  PEREIRA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  10  #  17  -  55  PS  1
CENTRO DE SERVICIOS AGUAS Y AGUAS 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:  AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19617597  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de



conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE MAYO DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: pasanteatencion

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. 234488-52 de 16 DE MAYO DE 2019.     

Por medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  LAURA ALVARES  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
234488-52

Fecha Resolución
16 DE MAYO DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE MAYO DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE MAYO DE 2019

Nombre del Peticionario LAURA ALVARES

Matrícula No 499988

Dirección para Notificación
VIA LA.VIRGINIA NUEVO CAIMALIITO

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. 234488-52 

DE: 16 DE MAYO DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 234488 de 13 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 13 DE MAYO DE 2019 el (la) señor(a) LAURA ALVARES identificado con C.C. No.
1088311327, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 234488 consistente en: COBRO
DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PÚBLICO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  499988  Ciclo:  14  ubicada  en  la  dirección:  VIA
LA.VIRGINIA 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. 499988, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Abril 704 m3 700 m3 4 m3 4 m3
Cobro por diferencia de

lectura: 4 m3
 (Art. 146-Ley 142/94)

Marzo 700 m3 627 m3 73 m3 73 m3
Cobro por diferencia de

lectura: 73 m3.
(Art. 146-Ley 142/94)

Febrero 627 m3 627 m3 0 m3 139 m3
Cobro por Lectura Acumulada: 

139 m3.
(Art. 146-Ley 142/94)

Enero 627 m3 468 m3 159 m3 160 m3

Cobro por diferencia de
lectura: 159 m3.

(Art. 146-Ley 142/94); 140 – 1=
139 m3 pendientes por cobrar. 

Diciembre 468 m3 314 m3 154 m3 14 m3
Cobro por promedio: 14 m3.

(Art. 146-Ley 142/94); 140 m3
pendientes por cobrar. 

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  Febrero  2019,  ya  que  se  contó  con  la  siguiente
facturación:

� En el periodo de Diciembre  2018 se generó una diferencia de lectura de 154 m3, de
los  cuales  se  le  facturaron  14  m3  por  concepto  de  promedio,  dejando  así  un
consumo acumulado de 140 m3 pendientes por facturar.

� En el periodo de Enero  2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 159 m3, a
los cuales se le sumaron 1 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 160
m3  facturados  en  este  periodo,  dejando  así  un  consumo  acumulado  de  139  m3



pendientes por facturar.

� En el periodo de Febrero  2019 se generó una diferencia de lectura de 0 m3, en este
periodo se facturaron los  139 m3 acumulados pendientes por facturar.

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.
499988 por la Empresa, respecto al período de Febrero 2019 por 139 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.

Igualmente  le  informamos  que  el  cobro  efectuado  en  la  Factura  no.  46187762  por  valor  de  ($
47.700),  corresponde  a  los  cargos  fijos,  al  acuerdo  de  pago  por  financiación  de  deuda  e
instalaciones domiciliarias:

� Cobro  por  concepto  de  Instalaciones  Domiciliarias  Acueducto,  efectuado  desde  el  26  de
Septiembre  del  2016 por  valor  de  Ciento  noventa  y  tres  mil  seiscientos  cuarenta  y  tres  ($
193.643) pesos, a treinta y seis (36) cuotas por valor de Cinco mil Setenta y ocho ($5.078)
pesos, de las cuales se han aplicado en el sistema Comercial treinta y un (31) cuotas.



� Acuerdo  de  Pago  con  consecutivo  9500122762  en  estado  Vigente  con  fecha  del  07  de
Febrero de 2019 por valor de Doscientos cincuenta y un mil quinientos ochenta y dos mil ($
251.582) pesos, a seis (6) cuotas por valor de Treinta y dos mil setecientos setenta y tres ($
251.582) pesos, de las cuales se han aplicado en el sistema comercial tres (3) cuotas.

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)



• Articulo 87 del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo:

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  LAURA ALVARES identificado con
C.C. No. 1088311327 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)
LAURA ALVARES enviando citación a Dirección de Notificación:, VIA LA.VIRGINIA 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:  LAURA ALVARES la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 499988 a partir de la fecha de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 16 DE 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


