
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. 17830-52 de 21 DE MAYO
DE 2018.                          

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

Recurso No 17830-52

Fecha Resolución Recurso 21 DE MAYO DE 2018

RECLAMO 226616 de 23 DE ABRIL DE 2018

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario DOLLY SANTOFIMIO MONTES

Identificación del Peticionario 24946545

Matrícula No. 340299

Dirección para Notificación AV 30 DE AGOSTO # 37-50 SIN BARRIO

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2717865

Resolución No. 17830-52 

DE: 21 DE MAYO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  17830  DE 2  DE  MAYO DE 2018
SOBRE  RECLAMO No. 226616 DE 17 DE ABRIL DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) DOLLY SANTOFIMIO MONTES, identificado (a) con cédula de ciudadanía
No.  24946545  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra
Resolución  No.  226616-52  de  23  DE  ABRIL  DE  2018,  mediante  la  cual  se  declaró  NO
PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  No.  340299  Ciclo  4,
ubicada en la dirección CR 13 # 37- 50, Barrio POR AV 30 DE AGOSTO en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-2,2018-3,2018-1,2018-4.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  2  DE  MAYO  DE  2018  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión por el alto consumo facturado,   se le aumento desde el cambio del medidor,   solicita
revisar y reliquidar,   al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas  por la parte
recurrente en el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a
los principios de Legalidad y  del Debido Proceso, establecidos en los artículos
6°  y  29  de  la  Constitución  Política  de  Colombia,   se  consideró  ajustado  a
derecho practicar una segunda inspección técnica al predio objeto de recurso,
la cual se realizó  por personal del Departamento de Servicio  al Cliente  el  día
 8 de mayo   de 2017,  donde se constató que el inmueble disfruta del servicio
de  acueducto  prestado  por  la  empresa,    a  través  de  acometida  de  1/2"  de
diámetro, el equipo de medida y la acometida se encontraron en buen estado, 
el  medidor  registraba  una  lectura  acumulada  de  148  m3,  el  nivel  de
ocupamiento es de una persona, se recomendó hacer visita con el geófono.

Visita que se realizó con el equipo del geófono, el día 10 de mayo de 2018,  y
se  se  detectó  fuga  imperceptible  en  el  patio  a  un  lado,   en  la  tuberia  que
alimenta la lavadora,   se le informó el sitio exacto para que cambie el tramo
de la tuberia,  a la señora Dolly Santofimio.

En el histórico de lecturas del sistema de información comercial,   se observa
que en los periodos de reclamados,  el consumo efectivametne se aumentó,  
no  se  habia  detectado  la  causa  y  se  habia  facturado  el  consumo  total  que
registró el medidor.   

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el
procedimiento para determinar la causa del incremento del consumo este Departamento



encuentra  procedente  y  ajustado  a  derecho  modificar  la  decisión  atacada  por  la
presente vía, en su defecto reliquidar el   consumo de los periodos de febrero, marzo,
abril  y  incluisive  el  periodo  de  mayo  de  2018,  aplicando  el  princiipio  de  economia
procesal,  cobrando el consumo promedio histórico,  equivalente a 10 m3,    por la fuga
imperceptible  detectada.    Se  le  recomienda  reparar  inmediatamente,   para  evitar
incremento en el proximo periodo.

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

de febrero,  marzo,  abril  y  mayo de 2018,    revocándose  así   la  decisión  inicial,   

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

Se le recomienda al  usuario hacer revisión periódica de las instalaciones hidráulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad
del  usuario  y  la  empresa  no  responde  por  dichos  consumos,  además  es  importante
hacer  un  uso  racional  del  servicio,   porque  el  consumo no  se  reliquida  por  el  nivel  de
ocupamiento,  sino por el registro del equipo de medida.    

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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -214888 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajado

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2018-2 408 10 17 10400 17681 -7280

AJUSTE A LA DECENA 2018-5 408 0 0 -2 0 -2



CONSUMO ACUEDUCTO 2018-5 408 10 23 15514 35682 -20168

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-2 408 10 17 14392 24467 -10075

AJUSTE A LA DECENA 2018-4 408 0 0 -2 -5 3

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-4 408 10 22 15514 34130 -18617

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2018-4 408 10 22 11114 24452 -13337

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2018-5 408 10 23 10751 24727 -13976

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-3 408 10 19 15515 29478 -13963

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-2 408 10 17 15008 25513 -10505

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2018-4 408 10 22 10751 23652 -12901

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2018-4 408 0 0 -1 -4 3

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2018-5 408 0 0 -1 -4 3

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2018-5 408 10 23 11114 25563 -14449

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2018-2 408 0 0 -3 0 -3

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-3 408 10 19 15008 28515 -13507

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2018-3 408 10 19 10400 19761 -9360

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2018-3 408 10 19 10752 20429 -9677

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-5 408 10 23 16038 36888 -20850

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2018-2 408 10 17 9974 16956 -6982

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-4 408 10 22 16038 35284 -19246

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por
DOLLY SANTOFIMIO MONTES en contra de la Resolución No. 226616-52 de
23 DE ABRIL DE 2018, y  REVOCA  la decisión anterior   por lo expuesto en
los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  340299  la  suma  de  
-214888. Dicha acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta
la cuenta o en el siguiente período de facturación.



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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 21 DE MAYO DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 17840-52 de 21 DE MAYO
DE 2018.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  MARIA  VICTORIA
LEON ROYERO 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 17840-52

Fecha Resolución Recurso 21 DE MAYO DE 2018

RECLAMO 226504 de 23 DE ABRIL DE 2018

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA VICTORIA LEON ROYERO

Identificación del Peticionario 37920426

Matrícula No. 230839

Dirección para Notificación CRA 6 # 24-47 CENTRO CENTRO

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2718383
Resolución No. 17840-52 

DE: 21 DE MAYO DE 2018

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  17840  DE  3  DE  MAYO  DE
2018 SOBRE  RECLAMO No. 226504 DE 12 DE ABRIL DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  MARIA  VICTORIA  LEON  ROYERO,  identificado  (a)  con
cédula  de  ciudadanía  No.  37920426  interpuso  dentro  de  los  términos  legales
Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  226504-52  de  23  DE  ABRIL  DE
2018,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo
número consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  No.  230839  Ciclo  4,  ubicada  en  la
dirección  CR  6  #  29-  42,  Barrio  POR  SANANDRESITO  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2018-3, 2018-4.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  3  DE  MAYO  DE  2018
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo
mencionado  impugnó  la  decisión  porque  es  un  inmueble  que  esta  desocupado,
como  se  garantiza  esta  lectura  si  van  a  cambiar  el  medidor,   y  no  es  justo  un
cobro de 250 m3 para el periodo de abril de 2018,  cuando el medidor no registró
diferencia de lectura,  al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas  por la parte recurrente en

el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad

y  del Debido Proceso,  establecidos en los artículos  6° y 29 de la Constitución  Política  de

Colombia,   se  consideró  ajustado  a  derecho  practicar  una  segunda  inspección  técnica  al

predio  objeto  de  recurso,  la  cual  se  realizó   por  personal  del  Departamento  de  Servicio  al

Cliente  el  día 8 de mayo de 2018   donde se constató que el inmueble disfruta del servicio

de  acueducto  prestado  por  la  empresa,    a  través  de  acometida  de  1/2"  de  diámetro,  el

equipo  de  medida  registraba  una  lectura  acumulada  de  1503  m3,   inmueble  con  clase  de

uso Residencial, se encuentra desocupado,  las instalaciones hidráulicas, la acometida y el

medidor  se  observaron  en  buen  estado,  actualmente   tiene  taponadas  las  instalaciones

internas y la llave de paso cerrada.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observa  lo
siguiente:    los consumos registrados por el aparato  de medida y facturados a la matrícula
No. 230839  por la Empresa,  respecto a los  períodos   de,  Diciembre de 2017,   Enero,   



Febrero,   Marzo y Abril de 2018   son correctos, ya que se está facturando por concepto
de consumo acumulado dejado de facturar,  en el período de Diciembre de 2017 y Enero
de  2018,  la  diferencia  de  lectura  en  Diciembre  de  2017  fue  de   219   m3,  pero  solo  se
cobraron 7  m3 POR PROMEDIO, dejando pendiente 212 m3  para el periodo siguiente, en
el  periodo  de   Enero  de  2018   la  diferencia  de  lectura  fue  de  679  m3  los  cuales  se
asignaron  para  cobro  7  m3  por  promedio  dejando  pendiente  los  212  m3  del  mes  de
Diciembre de 2017 más los 672 m3 del mes de Enero de 2018 da un total de 884  m3
para los próximos  periodos, en el periodo de Febrero  de 2018  el medidor avanzo  0 mt3
más  184  mt3  del  acumulado  de  Diciembre  de  2017  y   Enero  de  2018  da  un  total  en  el
periodo  de  Febrero de 2018  de 184  m3 dejando pendiente  700  m3 para  los  próximos
periodos;   en  el  periodo  de  Marzo de  2018  el  medidor  no  registro  consumo  (0  m3)  más
250 m3 del acumulado del periodo de Diciembre de 2017 y Enero de 2018, se liquidaron
 250 mt3 para el periodo de Marzo de 2018;  en el período de Abril de 2018  el  medidor
igualmente conservo su registro en 1503,  no arrojó diferencia de lecutra (0 m3)  más 250
mt3 del acumulado del periodo de Diciembre de 2017 y Enero de 2018,  se cobraron los
250 m3 para el periodo de Abril de 2018 quedando pendiente aun,  200 m3,  lo anterior
dando aplicación a los artículos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.     

Se revisó el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos que se
presentó desviación significativa del consumo en el período de ENERO   de 2018,  y no se
efectuó  oportunamente  la  revisión  previa,   razón  por  la  cual  mientras  se  investigaba  la
causa  se  liquidó  el  consumo  promedio,   es  decir  de  404  m3  que  registró  el  equipo  de
medida se facturaron 9 m3,  quedando pendiente por facturar 395 m3.   En el periodo de
febrero el consumo regsitrado fue de 78 m3,  estando el inmueble desocupado,  el medidor
registra  direncia  de  lectura,   en  la  revisión  previa  se  observó  el  medidor  registrando  con
llaves  cerradas,    se  procedió  a  liquidar  el  consumo  promedio,   equivalente  a  9  m3  
dejandose pendiente por facturar 69 m3;    en el  período de  abril  de 2018,  se efectuó la
revisión técnica,    se  confirmó el  registro  del  medidor,  desvirtuándose  inconsistencia  en  el
reporte de la lectura, se determinó que fue utilización del servicio el medidor registraba una
lectura  acumulada  de  811  m3,      al  verificar  el  estado  de  la  acometida  y  el  medidor  se
encontraron en  buen estado,   por lo  tanto,  el personal del Grupo de Facturación procedió
a liquidar 200  m3  de los que se encontraban pendientes,   más los tres (3) m3  que avanzó
el  medidor  en  este  periodo  (abril)   para  un  total  de consumo facturado de  203  m3    lo
anterior dando aplicación a los artículos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.     

Ahora  bien,  Consultado el  Sistema de Información Comercial  de  la  Empresa,  se
observó que al predio con matrícula No. 230839, se ha  liquidado el consumo así: 
 

Períodos LECTURA
ACTUAL

LECTURA
ANTERIRO Diferencia Consumo

Facturado
Observación

Abril 2018 1503 M3 1503  M3 0 M3 250 M3

Consumo acumulado:
250 m3 (Art. 146-Ley
142/94 Pendientes

:200 m3 

Marzo  
2018 1503 M3 1503  M3 0 M3 250 M3

Consumo acumulado:
250 m3 (Art. 146-Ley
142/94 Pendientes

:450 m3 

Febrero 
2018 1503 M3 1503  MT3 0 M3 184 M3

Consumo acumulado:
184 m3 (Art. 146-Ley
142/94 Pendientes

:700 m3



Enero 2018 1503  M3 824 M3 679  M3 7 M3

Por promedio   (Art.
146-Ley 142/94

Pendiente por Facturar
: 212 m3 + 672 m3

total: 884

Diciembre
2017 824  M3 605 M3 219 M3 7 M3

Por promedio   (Art.
146-Ley 142/94

Pendiente por Facturar
: 212 m3 

En  la  previa  realizada  en  el  periodo  de  Abril  del  2018,  se  encontró  lo  siguiente:  Se

cobran 250 m3 quedando pendientes 200 m3 de los meses 12 y 1. El predio se visitó

varias veces incluso con geófono y no se pudo revisar el revisor del geófono dice que

el  medidor  no  registró  consumo  en  los  cinco  minutos  de  espera  que  se  estuvo

observando el medidor.

En  este  orden  de  ideas,  habida  cuenta  que  las  pruebas  arrimadas  al  proceso  enmarcan
dentro de lo establecido en los artículos 174, 175, 176 y 177 del Código de Procedimiento
Civil, en lo atinente a la oportunidad en la práctica, a la idoneidad y alcance de las mismas,
entendiéndose  que las revisiones técnicas practicadas por el  Departamento de Servicio al
Cliente, en las que se consignan hechos verificados,  constituyen por si solas  un medio de
prueba  orientados  a  esclarecer  las  dudas  generadas  y  por  ende  al  convencimiento  del
funcionario encargado de adoptar la decisión final.

En el caso concreto y que nos atañe,  ha quedado plenamente demostrado que el medidor
funciona en perfectas condiciones, que el medidor presentó consumo,   avanzó de 605 m3 
en  el  periodo  de  noviembre  de  2017   a  1503   m3  al  periodo  de  enero  de  2018,
encontrándose  desocupado,    lo  que  quedó  probado  plenamente  en   las  revisiones
practicadas con ocasión del reclamo y del recurso de reposición,  donde  se deja constancia
que se revisó  la acometida y el equipo de medida, los cuales se encuentran  en excelente
estado  y  que  no  se  percibe  daño,  goza  de  toda  credibilidad  para  esta  instancia
sustanciadora,  considerando  que  el  equipo  de  medida  registra  correctamente,   y  que  de
acuerdo  a  las  medios  de  prueba,  se  garantizó  el  debido  proceso,    por  lo  tanto  lleva  al
convencimiento  que  lo  facturado  no  es  otra  cosa  distinta  a  lo  realmente  consumido  por  el
usuario,  por  lo  tanto   el  actuar  de  la  empresa  se  ajusta  a  los  lineamiento  de  la  Circular
Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios,
especialmente  en lo que tiene que ver con la observancia  del  debido  proceso,  en  acta  de
revisión  la  cual  se  efectuó  en  presencia  de  la  usuaria  del  servicio  esta  pudo  verificar  en
compañía  del  revisor  que  las  instalaciones  internas  no  presentan  anomalía  alguna  que
amerite enfocar la decisión en otro sentido, diferente a la de confirmar los consumos.

En  nuestro  sistema  procesal  colombiano,  no  existe  tarifa  legal  probatoria,  la
jurisprudencia  de  la  Corte  Constitucional  ha  abordado  el  tema  al  señalar  que
impera la libertad probatoria,   lo que debe entenderse como la autorización para
demostrar  los  hechos  con  cualquier  medio  de  prueba,   es  decir,  no  existe  tarifa
legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que hay
 libre valoración de la  prueba,  y  que estas debe ser  examinada en conjunto,  de
acuerdo  con  las  reglas  de  la  sana  crítica;  así  las  cosas,  la  apreciación  de  las
diversas pruebas allegadas en desarrollo de todo proceso  deben ser valoradas de
manera  autónoma  por  el  juez  de  conocimiento,  partiendo  de  una  apreciación
lógica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinión recurriendo a
diversos  elementos  de  juicio  demostrados  con  cualquier  medio  que  tenga  esa



capacidad,  quedando  por  fuera  la  hipótesis  de  que  determinado  hecho  solo  se
puede establecer a través de un especial medio de convicción; razón por la cual ,
y  en  virtud  de  lo  consagrado  en  el  artículo  175  del  Código  General  del  Proceso
que  establece  diferentes  medios  de  pruebas  lícitos  y  legales  como  son  la
declaración  de  parte  ,  el  juramento,  los  indicios,  el  testimonio  de  tercero,  el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la
prueba legalmente recogida y aportada,  la  constituye las visitas que efectúa el

personal de la Empresa a la dirección objeto de reclamación.

En  cuanto  a  la  afirmación  que  hace  el  recurrrente  en  el  escrito  de  recursos,  
referente  al  registro  del  medidor,   se  le  aclara,  que  el  consumo  se  liquida  de
acuerdo  a  la  diferencia  de  lectura  que  arroje  el  equipo  de  medida,   dando
aplicación  al  artículo  146  de  la  Ley  142  de  1994,   y  las  fugas  visibles  o
imperceptibles  que  se  presenten  dentro  del  inmueble  mientras  se  encuentre
desocupado, son responsabilidad exclusiva del propietario y/o usuario,  y se le ha
socializado la necesidad del cambio del medidor por uno que cumpla las nuevas
condiciones técnicas exigidas por la Empresa,  púes debido al avance tecnológico,
 existen  equipos  de  medida  más  precisos,   pero  no  se  la  ha  informado  que  el
medidor actual se encuentre en mal estado,  sino que la Empresa  considera que
los  equipos  de  medida  instalados  en   el  año  2010  y  anteriores,    deben  ser
reemplazados  por  equipos  que  cumplan  las  siguientes  caracteristicas
metrológicas: R-160, Q1=15,7 Lt/h Q3=2,5 M3/h, Transmisión Magnética, Qa=0.5
Lt/h,  mientras el usuario autoriza el cambo respectivo, se continuara liquidando el
consumo de acuerdo al registro del equipo de medida N° 1015MMCAF008506AA, 
instalado el 26 de agosto de 2010.

En   consecuencia,   este  Departamento  CONFIRMA  la  decisión  inicial  y  los  consumos
facturados en los  períodos de MARZO Y ABRIL DE 2018, no serán objeto de modificación, 
porque el consumo se ha facturado de acuerdo al registro fehaciente del  equipo de medida,
 el cual se encuentra en perfecto estado y las instalaciones hidráulicas no presentan fugas
imperceptibles.  Quedando así resuelto el recurso de reposición.  

Se  le  recomienda   al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del
predio ya que los consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad  del
usuario  y  la  empresa  no  responde  por  dichos  consumos,  además  es  importante  hacer  un
uso racional del servicio,  pues el consumo no se liquida con base en el nivel de ocupantes, 
sino de acuerdo al consumo registrado en  el equipo de medida.

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

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



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

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

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

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

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

cinco meses de haber entregado las facturas, las empresas no podrán cobrar bienes o

servicios que no facturaron por error, omisión, o investigación de desviaciones significativas

frente a consumos anteriores.”

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por
MARIA VICTORIA LEON ROYERO y NO ACCEDE  A LAS PRETENSIONES DEL
RECURRENTE,  confirmándose en todas sus partes la Resolución No. 226504-52
de  23  DE  ABRIL  DE  2018,  por  lo  expuesto  en  los  considerandos  de  esta
Resolución.

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

ARTICULO  TERCERO:    Se  concede  el  Recurso  de  Apelación  ante  la



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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 21 DE MAYO DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 17844-52 de 21 DE MAYO
DE 2018.                          

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

Recurso No 17844-52

Fecha Resolución Recurso 21 DE MAYO DE 2018

RECLAMO 226619 de 24 DE ABRIL DE 2018

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario FREDY PULGARIN VALENCIA

Identificación del Peticionario 10141465

Matrícula No. 320036

Dirección para Notificación virgo19711@yahoo.com VENECIA

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. 17844-52 

DE: 21 DE MAYO DE 2018

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  17844  DE  3  DE  MAYO  DE
2018 SOBRE  RECLAMO No. 226619 DE 17 DE ABRIL DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  FREDY  PULGARIN  VALENCIA,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía No. 10141465 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición
contra Resolución No. 226619-52 de 24 DE ABRIL DE 2018, mediante la  cual  se declaró
NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  COBRO
DESCONOCIDO de la  factura  con matrícula  No.  320036 Ciclo  4,  ubicada en la  dirección
CR 6 BIS # 36 B- 40, Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-4.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  3  DE  MAYO  DE  2018  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la  forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la
decisión  así:  no  se  ha  realizado  ningún  tipo  de  instalación  domiciliaria,  tampoco  hay
claridad respecto a las circunstancias de tiempo,modo y lugar de como se dio o se prestó
este  servicio,  tampoco  hay claridad  de  quien  lo  contrato,  tampoco  se  exhibe  o  se  aporta
físicamente como prueba en la resolución la orden de trabajo, el funcionario que lo presto y
la  persona  que  solicito  el  servicio  con  nombres  apellidos  (lo  anterior  son  partes  del
documeto que el recurrente adjunta) al respecto este departamento se permite precisar lo
siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Tal y como se estableció en respuesta recurrida por parte del usuario, efectivamente se realizaron
labores de instalación domiciliaria, las cuales fueron ehecutadas en el predio reclamante, valores
que fueron facturados mediante cumplido No. 376902381, No. de orden 2622923, así:



Ahora  bien,  una  vez  revisados  los  elementos  y  sus  costos,.  se  informa  que  los  mismos  son
correctos, toda vez que obedecen a lo efectuado en el trabajo, así se procede a exponer de manera
detallada sobre los materiales y costos de la labor ejecutada con su forma de financiación, a lo cual,



se informa lo siguiente:

Elementos:

Nombre Valor Cantida
d

Valor impuestos Valor IVA Valor Total

TUBERÍA DE 16 mm PEALPE  - ROLLO por
100 M

$ 2.029,76 $ 2,50 $ 761,16 $ 1.108,76 

ADAPTADOR MACHO PF+UAD DE 1/2" $ 1.151,24 $ 1,00 $ 172,69 $ 251,55 
UNION PF + AUD DE 1/2 $ 1.992,28 $ 1,00 $ 298,84 $ 435,31 
CORTE DE PAVIMENTO CON DISCO $ 8.458,35 $ 5,60 $ 7.105,01 $ 10.349,64 
DEMOLICIÓN PAVIMENTO $ 143.619,22 $ 0,30 $ 6.462,86 $ 9.414,24 
EXCAVACIÓN MANUAL EN TIERRA O A 2
M (INCLUYE ENTIBADO TEMPORAL Y
MANEJO DE AGUAS)

$ 21.427,97 $ 2,30 $ 7.392,65 $ 10.768,63 

LLENO CON MATERIAL SELECCIONADO
DE EXCAVACIONES (INCLUYE
SOBREACARREO)

$ 19.786,47 $ 1,50 $ 4.451,96 $ 6.485,02 

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

$ 175.901,69 $ 1,90 $ 50.131,98 $ 73.025,59 $ 457.370,78 

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

$ 107.306,38 $ 0,40 $ 6.438,38 $ 9.378,58 

SERVICIO DE GEÓFONO USUARIOS
AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

$ 49.534,35 $ 1,00 $ 7.430,15 $ 10.823,26 

     $ 826.990,83 

Financiación: 6 Cuotas de $118.884,3. respecto

4

De acuerdo con lo anterior,  una vez efectuado lo solicitado por  el  usuario,  se informa que la  labor
ejecutada  en  el  predio  con  matrícula  No.  320036,  y  aprobada  por  el  usuario,  respecto  al  cobro  y
financiación, son correctos, debiendo de ésta manera confirmar la decisión recurrida, en aplicación
del  Artículo  20  del  Decreto  302  de  2000,  el  cual  se  expresa  que  es  deber  de  los  usuarios  el
mantenimiento de las acometidas y medidores, donde los costos de reparación o reposición de
las acometidas y medidores estará a cargo de los suscriptores o usuarios, teniendo en cuenta
que la reparación realizada hace parte de la acometidas del  predio, por ello,  la responsabilidad de
asumir  los  costos  de  la  instalación  pertenecen  al  propietario  del  bien,  usuario  o  suscriptor  del
servicio,  lo  anterior  de  acuerdo  con  Ley  142  de  1994,  Artículo  135:  De  la  propiedad  de  las
conexiones  domiciliarias:  “La  propiedad  de  las  redes,  equipos  y  elementos  que  integran  una
acometida externa será de quien los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por adhesión.":

respecto de sus considerandos la Empresa hace el siguiente pronunciamiento:

primero: la Empresa si presto los servicios ya expuestos anteriormete pues no se parte de ningún
supuesto como bien lo menciona el abogado representante, es de aclararle al señor abogado que la
ley  142  de  1994  no  establece  que  se  requiera  de  autorización  expresa  al  momento  de  realizar
reparaciones,  por  el  contrario  es  una  obligación  del  usuario  permitir  el  mantenimiento  de  las
acometidas  y  medidores  como  es  el  presente  caso  donde  se  realizó  un  mantenimiento  correctivo
así:



segundo: los valores son los correctos y obedece a lo efectuado en el terreno.

tercero: esta probado las circunstancias de tiempo,modo y lugar de manera obvia, en el predio se
realizó dicho trabajo de instalación domiciliaria como esta consignado en las pruebas aportadas en
el presente recurso, esta es la orden de trabajo que requiere el  abogado representante,numero de
cumplido  y  su  respectivo  número  de  orden,  se  reite  que  no  es  facultativo  del  usuario  tomar  el
servicio,  pues se estaba desperdiciando en vital  liquido y el  cual  debemos de cuidar- preservar no
solo  de  manera  voluntaria  si  no  por  mandato  constitucional  como  bien  lo  debe  saber  el
representante de la recurrente.

respecto del cobro, este no es arbitrario e injustificado, pues como ya se le indicó en dicho predio se
realizó  dicho  mantenimiento  correctivo  el  cual  debe  asumir  el  usuario  y  no  la  Empresa,
independientemente  si  lo  solicitó  o  no  el  usuario  pues  era  la  acometida  de  este  predio  la  que
presentaba un mal estado.

que la Empresa encuentra respaldo para hacer dichos cobros en el Artículo 20 del Decreto 302 de
2000, desvirtuando así lo aceverado por el  abogado al  manifestar que se esta realizando un
cobro de lo no debido.

respecto de las pruebas la Empresa manifiesta lo siguiente:

en lo que tiene que ver con las pruebas trasladadas-interrogatorio de parte-prueba testimonial
y  contra  interrogatorio,  la  Empresa  encuentra  que  las  mismas  no  son  conducentes  ni
pertinentes, adicional a ello no es la instancia para practicarlas si no que las mismas deberá
solicitarlas ante la jurisdicción ordinaria. 

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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  FREDY
PULGARIN VALENCIA y NO ACCEDE en todas sus partes la Resolución No. 226619-52
de 24 DE ABRIL DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 21 DE MAYO DE 2018



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: C-6586
EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE

PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 17876-52 de 21 DE MAYO
DE 2018.                          

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

Recurso No 17876-52

Fecha Resolución Recurso 21 DE MAYO DE 2018

RECLAMO 224674 de 17 DE ENERO DE 2018

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA ERIKA MONTOYA  PATIÑO

Identificación del Peticionario 42113263

Matrícula No. 251017

Dirección para Notificación CL 26 # 11- 75 LAGO URIBE

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. 17876-52 

DE: 21 DE MAYO DE 2018

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  17876  DE  7  DE  MAYO  DE
2018 SOBRE  RECLAMO No. 224674 DE 16 DE ENERO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  MARIA  ERIKA  MONTOYA   PATIÑO,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía No. 42113263 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición
contra Resolución No. 224674-52 de 17 DE ENERO DE 2018, mediante la cual se declaró
NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  COBROS  POR
CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula  No.  251017
Ciclo 1, ubicada en la dirección CL 26 # 11- 75, Barrio LAGO URIBE  en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-1.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  7  DE  MAYO  DE  2018  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la  forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la
decisión  así:  en  ningún  momento  funcionarios  de  aguas  y  aguas  se  dirigio  a  mi  casa  a
suspender o cortar el servicio, por lo tanto nunca hubo reconexión, me están cobrando una
reconexión  que  no  existío,  no  hay  prueba  de  que  algún  funcionario  fuera  a  supender  el
servicio, al respecto este departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN.

1. Sea lo primero establecer que la decisión que se revisa por vía de reposición
corresponde  específicamente  al  predio  identificado  con  la  matrícula  de
servicios 251017,  localizado en la CALLE 26 No. 11-75, Barrio LAGO URIBE, 
predio el  cual cuenta con la disponibilidad del servicio.

2. dado que la recurrente presentó recurso de queja ante SSPD, está resolvio a
favor  dicho  recurso  mediante  resolución  20188300017425  de  fecha
04/04/2018 ordenando dar tramite al recurso impetrado por la usuaria, así las
cosas en pro de garantizar  el  debido proceso la  Empresa Aguas y Aguas de
Pereira se pronunciará en los siguientes terminos así:

3. En  el  resumen  de  facturación  del  sistema  de  información  comercial,   se
observa  que  la  matrícula  reclamante   presentaba  atraso  en  el  pago  de  la
facturación,  de dos períodos en mora al periodo de  NOVIEMBRE  de 2017,  y
la fecha límite de pago  era el 22 de NOVIEMBRE  de 2017, razón por la cual, 
 el día 24  generó la orden de corte y  se reportó como suspendido el mismo
dia,  se  evidencia  el  pago  el  24  de NOVIEMBRE de 2017,   pero  posterior  al
corte reportado por el contratista, y  el sistema generó la orden de reconexión
automáticamente  para  el  25  de  NOVIENMBRE  de  2017,   y  aparece
descargada la orden, como si se hubiera realizado la reconexión, después de
las  24  horas  que  consagra  la  norma  en  la  cuales  se  debió  hacer.      Estas
órdenes  se  generarón    por   presentar  atraso  en  el  pago  de  la  facturación
superior a dos períodos,  según resumen del módulo de corte y reconexión del
sistema.  



4.  Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente,  se solicitó al
Grupo  de  Corte  y  Reconexión   copia  de  las  ordenes  de  suspensión  y
reinstalación del servicio,  y se observan que presentan inconsistencias,  razón
por la cual  se encuentra ajustado a derecho reliquidar el cobro realizado por
este procedimiento,  el cual asciende a $33.935,00.

5.   Por  lo  anterior,   este  Departamento  considera  procedente  acreditar  el  cobro
efectuado por la Empresa por el concepto de la  reconexión,  el cual asciende
a  $33.935,00  valor  liquidado  en  la  facturación  del  periodo  de  ENERO   DE
2018.  y  revoca  la  decisión  inicial,     Quedando  así  resuelto  el  recurso  de
reposición,   y  si  bien  procede  el  recurso  de  apelación,   este  es  subsidiario,  
cuando no se accede al petitum,  pero en este caso particular se REVOCO la
decisión inicial y se concedió lo pedido.

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

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: 

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

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso
de tres períodos de facturación, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o
líneas.  
Es  causal  también  de  suspensión,  la  alteración  inconsulta  y  unilateral  por  parte  del
usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestación del servicio.

Durante  la  suspensión,  ninguna  de  las  partes  puede  tomar  medidas  que  hagan
imposible el  cumplimiento de las  obligaciones recíprocas tan pronto termine la  causal
de suspensión.

Haya o no suspensión, la entidad prestadora puede ejercer todos los demás derechos
que las leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

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

La  entidad  prestadora  podrá  proceder  igualmente  al  corte  en  el  caso  de  acometidas
fraudulentas.  Adicionalmente,  y  tratándose  del  servicio  de  energía  eléctrica,  se
entenderá  que  para  efectos  penales,  la  energía  eléctrica  es  un  bien  mueble;  en



consecuencia,  la  obtención  del  servicio  mediante  acometida  fraudulenta  constituirá
para todos los efectos, un hurto.

La demolición del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar
por terminado el contrato, sin perjuicio de sus derechos.

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

Si el restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el

suscriptor o usuario cumpla con las obligaciones que prevé el inciso anterior,

habrá falla del servicio..”

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -33935 detallado así:

Concept
o

Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

RECONEX
ION DEL

SERVICIO

2018-1 484 0 0 0 33935 -33935

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA ERIKA
MONTOYA  PATIÑO contra  la  Resolución  No.  224674-52  de  17 DE ENERO DE 2018,  y
REVOCA  la decisión anterior por  lo expuesto en los considerandos de ésta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 251017 la suma de  -33935. Dicha
acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 21 DE MAYO DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: C-6586

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 17858-52 de 21 DE MAYO
DE 2018.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) JULIO CESAR FLOREZ
OSSA 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 17858-52

Fecha Resolución Recurso 21 DE MAYO DE 2018

RECLAMO 226910 de 30 DE ABRIL DE 2018

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario JULIO CESAR FLOREZ OSSA

Identificación del Peticionario 10066049

Matrícula No. 1736776

Dirección para Notificación CR 27 # 79-45 VILLA DE CORALES CASA 3 CORALES

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2723421

Resolución No. 17858-52 

DE: 21 DE MAYO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  17858  DE 8  DE  MAYO DE 2018
SOBRE  RECLAMO No. 226910 DE 26 DE ABRIL DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  el  señor  JULIO  CESAR  FLOREZ  OSSA,  identificado  con  cédula  de  ciudadanía  No.
10066049 interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución
No.  226910-52 de 30 DE ABRIL DE 2018,  mediante  la  cual  se  declaró  NO PROCEDENTE el
Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula No. 1736776 Ciclo 11, ubicada en la
dirección CL 77 # 15- 03 TORRE 3 APTO 403, Barrio BOSQUES DE CANTABRIA en el periodo
facturado 2018-4.

Que para proferir  el  presente  acto  administrativo  la  entidad tuvo  en cuenta  las  siguientes
consideraciones de hecho y de derecho que se relacionan a continuación:

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  08  de  MAYO  de  2018  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la  forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la
decisión así:  “[El predio está desocupado desde el 10 de marzo hasta el 14 de abril,  vive
una sola persona mayor, el medidor debe marcar menos consumo de agua. Pido revisión
del medidor y si es necesario que se cambie, según la Empresa el medidor está frenado]”,
además solicita se revoque la decisión tomada en la resolución 226910-52

Que al respecto le preciso lo siguiente:

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
NOVIEMBRE

DE 2017
Lectura actual 905 m3 menos (-) lectura

anterior 905 m3 es igual (=) a 0 m3
Sin anomalía. 

Se verificó lectura.
DICIEMBRE

DE 2017
Lectura actual 905 m3 menos (-) lectura

anterior 905  m3 es igual (=) a 0 m3
Sin anomalía. 

Se verificó lectura.
ENERO DE

2018
Lectura actual 905 m3 menos (-) lectura

anterior 905  m3 es igual (=) a 0 m3
Medidor Frenado. Facturación de 16 m3 por

Art. 146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994.
FEBRERO DE

2018
Lectura actual 906 m3 menos (-) lectura

anterior 905  m3 es igual (=) a 01 m3
Medidor Frenado. Facturación de 16 m3 por

Art. 146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994.
MARZO DE

2018
Lectura actual 906 m3 menos (-) lectura

anterior 906  m3 es igual (=) a 0 m3
Medidor Frenado. Facturación de 16 m3 por

Art. 146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994.
ABRIL DE

2018
Lectura actual 906 m3 menos (-) lectura

anterior 906  m3 es igual (=) a 0 m3
Medidor Frenado. Facturación de 15 m3 por

Art. 146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994.
MAYO DE

2018
Lectura actual 907 m3 menos (-) lectura

anterior 906  m3 es igual (=) a 01 m3
Sin anomalía. 

Sin observación.

� Respecto  a  los  periodos  de  NOVIEMBRE,  DICIEMBRE  de  2018  y  MAYO  de
2018 se informa:

Que resulta imperativo efectuar dos precisiones: 1°. Que la ausencia de causales externas,
internas  o  fortuitas  que  puedan  justificar,  afectar  e  inducir  el  incremento  en  el  consumo
indica  que la  variación  en  el  consumo se  debe a  la  utilización  del  servicio  o  a  la  falta  de



utilización del mismo cuando el inmueble está desocupado, y 2°. Que la Empresa realiza el
cobro  del  consumo con base en la  diferencia  de  lectura  que  registra  el  medidor  en  cada
período, con lo cual se tiene una alta  posibilidad que en todos los  períodos el  valor  de la
factura no sea igual.

Que de  acuerdo  a  lo  encontrado  en  la  visita  técnica  referida,  así  como en  el  sistema de
información  comercial  se  identifica  que  el  consumo  ha  sido  facturado  por  diferencia  de
lectura  y  no  se  encuentra  anomalía,  razón  por  la  cual  los  valores  objeto  de  reclamo  no
serán reliquidados, pues fueron facturados en virtud del artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

� Respecto a los periodos de ENERO, FEBRERO y MARZO de 2018 se informa:

Que ante  la  imposibilidad  que  existía  para  medir  los  consumos  reales  del  predio,  puesto
que el  sistema de información comercial  registraba que el  medidor  N°.  0915MM90101AA
tenía la calidad de frenado, la Empresa con base a lo estipulado en el 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” procedió a cobrar en los periodos de ENERO, FEBRERO
y MARZO  de 2018 16 m3 con base en el  consumo promedio de suscriptores  o  usuarios
que están en circunstancias similares, y en el período de ABRIL de 2018 15 m3 con base
en consumos promedios de otros períodos del mismo suscriptor o usuario atendiendo por
tanto dicha facturación a la normativa vigente aplicable del sector.

Que así mismo es pertinente aclarar, que tanto el promedio de suscriptores o usuarios que
están en circunstancias similares como los demás promedios contemplados en el artículo
en mención, corresponden a variables estimativas, las cuales pueden o no corresponder al
consumo realmente utilizado, por lo cual solo se emplean de manera subsidiaria cuando no
es posible realizar la facturación por diferencia de lectura, como en el presente caso que el
medidor  instalado se  encuentra  frenado,  se  está  utilizando el  servicio  y la  Empresa debe
efectuar  un  cobro  empleando  cualquiera  de  los  parámetros  contemplados  en  el  Artículo
146 Inciso 2 de la Ley 142 de 1994.

Que  la  revisión  técnica  que  pretendía  realizar  equipo  de  revisores  del  Departamento  de
Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A  ESP  al
inmueble  en  reclamación  y al  equipo  de  medición  el  día  27  de  ABRIL  de  2018  no  pudo
ejecutarse, ya que no se encontraba el usuario.

Que  con  el  fin  de  brindar  cabal  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la  parte
recurrente en el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios
de  Legalidad  y  Debido  Proceso,  establecidos  en  los  artículos  6°  y  29  de  la  Constitución
Política  de  Colombia,  se  consideró  ajustado  a  derecho  practicar  una  segunda  inspección
técnica al  predio objeto  de  recurso,  la  cual  se  realizó   por  personal  del  Departamento  de
Servicio al Cliente el día 10 de  MAYO de 2018 donde se constató que el inmueble disfruta
del servicio de acueducto y alcantarillado prestado por la empresa, a través de acometida
de 1/2" de diámetro, el equipo de medida N° 0915MM90101AA que está en buen estado y
tiene  un  funcionamiento  normal  registra  una  lectura  acumulada  de  906  m3,  ocupa  el
inmueble  01  persona.  Adicionalmente  se  diagnosticó:  “Se  visitó  el  predio,  en  el  cual  se
verifica  que  el  medidor  no  está  frenado,  este  predio  tiene  un  bajo  consumo  ya  que  la
persona que vive allí viaja constantemente y los anteriores inquilinos no permanecían allí, al
abrir la llave del medidor gira”.

Que con el  diagnóstico técnico antedicho se desvirtúa que el  medidor  esté frenado como
erróneamente fue reportado por el equipo de lectura.

Que adicionalmente es imperativo resaltar que en la revisión técnica realizada el día 10 de 
MAYO  de  2018  de  2018  por  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP al predio objeto de
estudio,  se  encontró  que  el  medidor  no  está  frenado,  está  en  buen  estado  y  tiene  un
funcionamiento normal, no obstante lo anterior, si el usuario desea que al equipo de medida



se le realice prueba de calibración, se le informa que estos servicios son adicionales y no
están incluidos en la estructura tarifaria,  razón por la cual se cobran independiente de los
consumos  y  cargos  fijos,  cuyos  valores  fueron  fijados  mediante  directiva  emitida  por  la
Gerencia  teniendo  en  cuenta  los  precios  del  mercado  y  los  costos  en  que  incurre  la
Empresa al  trasladar  el  medidor  al  laboratorio  y realizar  todas  las  pruebas,  por  tanto,  los
suscriptores y/o usuarios interesados en que se realice calibración del aparato de medida,
pueden solicitarlo en el Centro de Servicios de la Empresa y asumir su costo.

Que en este orden de ideas, se concluye que es procedente reliquidar la diferencia entre la
lectura real y lo facturado, en los periodos de ENERO, MARZO y ABRIL de 2018 por 0 m3,
y en el periodo de FEBRERO de 2018 por 01 m3. El cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizándole  al  usuario  o  suscriptor  la  disponibilidad del  servicio  en  el  momento  que  lo
requiera,  revocándose  así  la  decisión  inicial,  quedando  así  resuelto  el  recurso  de
reposición y si  bien procede el  recurso de  apelación,   este  es  subsidiario,   cuando no se
accede  al  petitum,   pero  en  este  caso  particular  se  REVOCÓ  la  decisión  inicial  y  se
concedió lo pedido.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -297257 detallado así:

Concepto Período Causal Cons
. Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-3 400 0 16 0 24012 -24012

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2018-3 400 0 16 0 14095 -14095

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2018-3 400 0 0 0 -1 1

NC CONTRIB ALCANTARILLADO 2018-3 400 0 16 0 14572 -14572

AJUSTE A LA DECENA 2018-4 400 0 0 -5 0 -5

VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2018-3 400 0 16 0 24824 -24824

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-4 400 0 15 0 23271 -23271

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2018-2 400 1 16 881 14095 -13214

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2018-1 400 0 16 0 14095 -14095

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2018-4 400 0 15 0 13660 -13660

VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2018-4 400 0 15 0 24057 -24057

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-1 400 0 16 0 24012 -24012

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-2 400 1 16 1501 24012 -22512

NC CONTRIB ALCANTARILLADO 2018-4 400 0 15 0 14122 -14122

VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2018-1 400 0 16 0 23028 -23028

VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2018-2 400 1 16 1439 23028 -21589

NC CONTRIB ALCANTARILLADO 2018-1 400 0 16 0 13517 -13517

NC CONTRIB ALCANTARILLADO 2018-2 400 1 16 845 13517 -12673



Que se le recomienda al  usuario hacer revisión periódica de las instalaciones hidráulicas
del predio ya que los consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad
del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, además es importante hacer
un  uso  racional  del  servicio,   porque  el  consumo  no  se  reliquida  por  el  nivel  de
ocupamiento,  sino por el registro del equipo de medida.    

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  JULIO  CESAR
FLOREZ  OSSA  en  contra  de  la  Resolución  No.  226910-52  de  30  DE  ABRIL  DE  2018,  y  
REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1736776  la  suma  de   -297257.  Dicha
acreditación  se  verá  reflejada  en  el  saldo  actual  que  presenta  la  cuenta  o  en  el  siguiente
período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 21 DE MAYO DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE



PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 17880-52 de 21 DE MAYO
DE 2018.                          

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

Recurso No 17880-52

Fecha Resolución Recurso 21 DE MAYO DE 2018

RECLAMO 226836 de 4 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario GERMAN   RENDON AGUDELO

Identificación del Peticionario 15911697

Matrícula No. 1412618

Dirección para Notificación MZ 5 CASA 22 PISO  3 LA CAMPIÑA CUBA LA CAMPINA

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2725727
Resolución No. 17880-52 

DE: 21 DE MAYO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  17880 DE 11 DE MAYO DE
2018 SOBRE  RECLAMO No. 226836 DE 24 DE ABRIL DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  GERMAN    RENDON  AGUDELO,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía No. 15911697 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición
contra Resolución No. 226836-52 de 4 DE MAYO DE 2018, mediante la cual se declaró NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo número consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula No. 1412618 Ciclo
6,  ubicada  en  la  dirección  MZ  3  CS  37,  Barrio  SAN  ANTONIO  II   en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2018-4.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  11  de  Mayo  de  2018  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado, por lo que 
impugnó la decisión,  por  el  alto  consumo facturado en el  periodo de Abril  de  2018 de 25
mt3,  según el  usuario  el  inmueble  es  ocupado por  2  personas  y no  existen  fugas,  por  lo
tanto solicita  revocar  la  decisión tomada en el  reclamo No 226836-52 y se  establezca un
cobro más justo que esté acorde a los consumos de los periodos anteriores; al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas  por la parte recurrente en
el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad
y  del Debido Proceso, establecidos en los artículos 6° y 29 de la Constitución Política de
Colombia,   se  consideró  ajustado  a  derecho  practicar  una  segunda  inspección  técnica  al
predio objeto de recurso, la que se llevó a cabo por personal del Departamento de Atención
al Cliente  el  día  17 de Mayo  de 2018,  donde se constató que al inmueble se le presta el
servicio de acueducto a través de cometida de ½” de diámetro, tiene instalado el medidor
N°  P1115MMCCA20288AA  el  cual   presenta  una  lectura  acumulada  de  1380  m3  y esta
frenado,   el  uso   es  residencial,   actualmente  se  encuentra  ocupado  por  2  personas,  las
instalaciones internas y la acometida se observan en buen estado. 

Ante  la  imposibilidad  que  existía  para  medir  los  consumos  reales  del  predio  se  encontró
que el medidor tenía la calidad de frenado, la Empresa en la reclamación inicial procedió a
reliquidar  el  consumo  del  periodo  de  Abril  de  2018  que  es  el  objeto  de  la  presente
reclamación,  teniendo  en  cuenta  el  inciso  2  del  Artículo  146  de  la  Ley  142  de  1994  y
tomando como base el aforo del inmueble, el cual se encuentra ocupado por 2 personas, y
el  consumo promedio mensual  por  persona oscila  entre 5 y 7 mt3 y se cobraron 14 mt3,
consumo que se encuentra ajustado a derecho y no será objeto de modificación alguna..

Hay que ordenar la instalación del nuevo medidor entre el periodo siguiente, por tal  razón
se remite copia al grupo de Control de Perdidas no Técnicas para la instalación del nuevo
equipo de medida.

El  grupo  de  Control  de  Perdidas  no  Técnicas,  realizará  el  procedimiento  para  revisión   y
cambio del medidor,  con lo que en facturaciones futuras se tendrá certeza del consumo del
predio. 

En  este  orden  de  ideas,  habida  cuenta  que  las  pruebas  arrimadas  al  proceso  enmarcan



dentro de lo establecido en los artículos 174, 175, 176 y 177 del Código de Procedimiento
Civil, en lo atinente a la oportunidad en la práctica, a la idoneidad y alcance de las mismas,
entendiéndose que las revisiones técnicas practicadas por el  Departamento de Atención al
Cliente, en las que se consignan hechos verificados,  constituyen por si solas  un medio de
prueba  orientados  a  esclarecer  las  dudas  generadas  y  por  ende  al  convencimiento  del
funcionario encargado de adoptar la decisión final.

En el caso concreto y que nos atañe,  ha quedado plenamente demostrado que el medidor
se encuentra frenado, y no se ha podido obtener  un consumo real  del  inmueble,    lo  que
quedó  probado  plenamente  en   la  revisión  practicada   el  día  17  de  Mayo  de  2018,  con
ocasión  del  recurso  de  reposición,   donde  se  deja  constancia  que  se  revisaron  las
instalaciones  hidráulicas  y  que  no  se  percibe  daño,  goza  de  toda  credibilidad  para  esta
instancia sustanciadora, por lo tanto  el  actuar  de la  Empresa se ajusta a los  lineamiento
especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso.

Este  Departamento  solicitó  el  cambio  del  equipo  de  medida,  teniendo  en  cuenta  que  la
empresa Aguas y Aguas de Pereira, procura dar cabal cumplimiento con lo preceptuado en
las  siguientes  normas:  Ley 142  de  1994,  Decreto  1077/2015,  Resolución  RAS  330/2017,
expedida  por  el  Ministerio  de  Vivienda,  Ciudad  y  Territorio,  en  concordancia  con  la
Resolución CRA 457 de 2008, en cuanto al deber de realizar el cambio de medidores para
instalar  los  equipos  de  mejores  características  metrológicas  ofrecido  por  el  desarrollo
tecnológico actual, y teniendo en cuenta que el cambio que obedece a lo dispuesto en los
artículos  144,145 y 146 de la  Ley 142 de 1994,  donde se enuncia que la  medición es  un
derecho  y  una  obligación  contractual  tanto  para  el  suscriptor  como  para  el  prestador  del
servicio,  ya  que  constituye   un elemento  esencial  para  poder  determinar  el  precio  del
consumo del  acueducto y de igual manera el del alcantarillado, que se le habrá de cobrar
al usuario del inmueble.

Con respecto al cobro del medidor, la Corte Constitucional al abordar el tema ha dispuesto
que es necesario reconocer el carácter de oneroso de los servicios públicos, además de
que por tener precisamente una función social, no es posible su gratuidad razón por la cual
todas las  personas deben contribuir  al  financiamiento  de  los  costos  y la  inversión  para  la
prestación efectiva del  servicio y  el  cumplimiento de los  fines del  Estado,  de  lo  contrario
dichas  empresas  se  verían  en  dificultades  financieras  para  prestar  el  servicio  al
conglomerado social  (Sentencia C- 580 de 1992).

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.
   
En   consecuencia,   este  Departamento  confirma  la  decisión  inicial  y  los  consumos
facturados  en  el  periodo  de  Abril  de  2018  no  serán  objeto  de  modificación  alguna.
Quedando así resuelto el recurso de reposición.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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



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

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

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 GERMAN 
 RENDON AGUDELO  y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No. 226836-52 de
4 DE MAYO DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 21 DE MAYO DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 17886-52 de 21 DE MAYO
DE 2018.                          

Por medio de la cual  se resolvió RECURSO,  interpuesto por  el  (la)  señor(a)  FABIOLA PASCUALI
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:

Recurso No 17886-52

Fecha Resolución Recurso 21 DE MAYO DE 2018

RECLAMO 227141 de 8 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario FABIOLA PASCUALI MACHADO

Identificación del Peticionario 38221146

Matrícula No. 1119296

Dirección para Notificación MZ 38 CS 2 VILLA DEL PRADO

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2726005

Resolución No. 17886-52 

DE: 21 DE MAYO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 17886 DE 15 DE MAYO DE 2018
SOBRE  RECLAMO No. 227141 DE 4 DE MAYO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  15  de  Mayo  de  2018  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado, por lo que 
impugnó la decisión, por el alto consumo facturado en el periodo de  Abril  de 2018 de 20
mt3,   según la usuaria el predio estuvo solo durante tres meses, en el inmueble no se lava
ni se cocina , por lo que no se explica el aumento del consumo teniendo en cuenta que su
promedio es de 3 mt3; por lo tanto solicita revisión y reliquidación; al respecto me permito
precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas  por la parte recurrente en
el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad
y  del Debido Proceso, establecidos en los artículos 6° y 29 de la Constitución Política de
Colombia,   se  consideró  ajustado  a  derecho  practicar  una  segunda  inspección  técnica  al
predio objeto de recurso, la cual se realizó  por el personal del Departamento de Atención al
Cliente  el  día  21 de Mayo de 2018 se revisó con el geófono y se constató que el inmueble
disfruta del servicio de acueducto prestado por la Empresa,   a través de acometida de ½”
de diámetro, con el equipo de medida en buen estado, con una lectura acumulada de 273
m3,  instalaciones  en  buen  estado,    no  se  detectó  daño  alguno,   predio  ocupado  por  1
persona.

Se   revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se
observó que la Empresa durante el periodo de ABRIL de 2018 que es objeto de la presente
reclamación ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el
medidor está funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la
lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el  consumo  indica  la
utilización  del  servicio,  el  consumo  facturado  entonces  tiene  como  causa  directa  la
diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para
el período de Abril de 2018 fue de 271 mts3 que respecto a los registrados por el aparato
de  medida  durante  el  periodo  de  Marzo  de  2018  fue  de  249  mts3,  lo  que  indica  una
diferencia de 22 mts3 y se descontó el consumo facturado por promedio en el periodo de
Marzo de 2018 de 2 mt3, quedando un total a facturar para el periodo de Abril de 2018 de
20 mt3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada. 
    
Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  Empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el
procedimiento  para  determinar  la  causa  del  alto  consumo,  habida  cuenta  que  quedó
demostrado  que  la  deviación  superó  el  65%  al  promedio  histórico  de  consumo,  este
Departamento  encuentra  procedente  y  ajustado  a  derecho  modificar  la  decisión  atacada
por la presente vía, en su defecto reliquidar el   consumo del período de facturación de   
ABRIL de 2018,  cobrando el consumo promedio histórico,  equivalente a  3 m3. 

En  consecuencia,   se   procederá   a  modificar  el   consumo  facturado  en  el  período  de  
ABRIL de 2018,   revocándose así  la decisión inicial. Quedando así resuelto el recurso
de reposición      y si bien procede el recurso de apelación,  este es subsidiario,  cuando no
se  accede  al  petitum,   pero  en  este  caso  particular  se  REVOCO  la  decisión  inicial  y  se



concedió lo pedido.

De  igual  manera  debo  hacerle  una  aclaración  al  usuario,  que  la  Ley  142  de  1994  no
establece valor fijo en la factura para el pago del servicio de acueducto y de alcantarillado,
el  cobro  se  realiza  con  base  en  la  diferencia  de  lectura  que  registra  el  medidor  en  cada
periodo.  
 
Se le  recomienda al   usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del
predio ya que los consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, además es importante hacer un
uso racional del servicio,  porque el consumo no se reliquida por el nivel de ocupamiento, 
sino por el registro del equipo de medida.   
 
Que  analizados  los  argumentos  de  hecho  y  de  derecho  los  documentos  anexos  en  el
expediente y lo expuesto por el actor, este despacho considera  respecto del reclamo por
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO.

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -49631 detallado así:

Concept
o

Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2018-4 400 3 13 -611 -2648 2037

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-4 400 3 20 4811 32076 -27265

ND
SUBSIDI

ACUEDUC
TO

2018-4 400 3 13 -591 -2561 1970

CONSUM 2018-4 400 3 20 4654 31028 -26374



O
ACUEDUC

TO

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  FABIOLA
PASCUALI MACHADO en contra de la Resolución No. 227141-52 de 8 DE MAYO DE 2018, y 
REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1119296  la  suma  de   -49631.  Dicha
acreditación  se  verá  reflejada  en  el  saldo  actual  que  presenta  la  cuenta  o  en  el  siguiente
período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 21 DE MAYO DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 226980-52 de 21 DE MAYO DE 2018.     

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

Resolución No
226980-52

Fecha Resolución
21 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario CESAR CARDONA CARDONA

Matrícula No 541292

Dirección para Notificación
CARRERA 8 # 35-46 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. 2718380
Resolución No. 226980-52 

DE: 21 DE MAYO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 226980 de 27 DE ABRIL 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  27  DE  ABRIL  DE  2018  el  (la)  señor(a)  CESAR  CARDONA  CARDONA
identificado con C.C. No. 10059171, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  226980  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
541292  Ciclo:  3  ubicada  en:  CR  5  #  38-  04  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2018-02-2018-03, 2018-04,

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  7  DE
MAYO DE 2018 en la que participó el(la) señora(a) Cesar Cardona como usuario
del servicio público 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  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1015MMCMX00554AA   el  cual  se  encuentra  frenado  registrando   una  lectura
acumulada de 950 m3.  Se revisó el predio no hay fugas todo en buen estado. El
medidor está frenando viven tres personas.  El usuario  compró el medidor nuevo, 
y ya l o presentó en la Empresa para su respectiva instalación.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y
observamos que la empresa en los periodos de FEBRERO, MARZO Y ABRIL DE
2018,   INCLUSIVE  EL  PERIODO  DE  MAYO  se   facturó  consumo  promedio  de
usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias,   porque se reportó la
novedad:   MEDIDOR FRENADO,   y en la visita técnica, se verificó que habitan
tres personas,  por lo tanto,  el consumo facturado en estos periodos es superior
al consumo promedio y al nivel de ocupamiento.  Igualmente, el usuario con el fin
de evitar  que se  le  liquiden más consumos promedios,   suministró  el  equipo  de
medida para su instalación.   

CONCLUYÉNDOSE:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de
1994,  este  Departamento  considera  procedente  reliquidar  los  consumos  de  los
periodos  de  febrero,  marzo,  abril   e  inclusive  mayo  de  2018   por  el  principio  de



economia procesal,  se modifica de 30 m3 a  10 m3. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -241387 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor Fact. Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

2018-2 490 0 0 -3 0 -3

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-4 490 10 30 15514 46541 -31028

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2018-3 490 10 13 -1970 -2562 591

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-5 490 10 30 16038 48114 -32076

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-2 490 10 30 14392 43177 -28785

AJUSTE A LA
DECENA

2018-3 490 0 0 -3 0 -3

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2018-3 490 0 0 -4 0 -4

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-3 490 10 30 15515 46545 -31030

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2018-4 490 10 13 -1970 -2561 591

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2018-4 490 10 13 -2037 -2648 611

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2018-2 490 10 13 -1906 -2478 572

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2018-2 490 0 0 -4 -2 -2

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-3 490 10 30 15008 45023 -30016

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2018-4 490 0 0 -1 0 -1

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-4 490 10 30 16038 48114 -32076

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-2 490 10 30 15008 45023 -30016

AJUSTE A LA
DECENA

2018-4 490 0 0 -4 0 -4

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2018-5 490 10 13 -1970 -2561 591

AJUSTE A LA
DECENA

2018-5 490 0 0 -4 0 -4

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-5 490 10 30 15514 46541 -31028

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2018-2 490 10 13 -1828 -2376 548



ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2018-3 490 10 13 -1906 -2478 572

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2018-5 490 10 13 -2037 -2648 611

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.”

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  CESAR  CARDONA
CARDONA identificado con C.C. No. 10059171 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  CESAR  CARDONA  CARDONA  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CARRERA 8 # 35-46 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la  fecha de notificación de la  presente resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: CESAR CARDONA CARDONA la cancelación de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 541292 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 21 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 227036-52 de 21 DE MAYO DE 2018.     

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

Resolución No
227036-52

Fecha Resolución
21 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario CRISTOBAL RAMIREZ RODRIGUEZ

Matrícula No 54320

Dirección para Notificación
CL 9 # 11- 63 COROCITO

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. 2723915
Resolución No. 227036-52 

DE: 21 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227036 de 30 DE ABRIL 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 30 DE ABRIL DE 2018 el (la) señor(a) CRISTOBAL RAMIREZ RODRIGUEZ
identificado con C.C. No. 4504540, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
227036  consistente  en:  COBRO  POR  SERVICIOS  NO  PRESTADOS  de  la  factura  con
matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  54320  Ciclo:  1  ubicada  en  la
dirección:  CL  9  #  11-  63  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)  2017-12,  2018-01,  2018-02,
2018-03 y 2018-4.

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  calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE
MAYO DE 2018 en la  que participó el(la)  señora(a)   como usuario del  servicio  y
CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determinó que:
Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  el
campo del medidor tiene grabado la palabra IMPOSIBLE  porque  el propietario, 
nunca efectuó las adecuaciones internas,  para que independizar la prestación del
servicio de ambos pisos,    por lo tanto,  cuando entró en vigencia el Decreto 319
de 2007,   se le informó al suscriptor que debia independizar y así a cada piso se
le debia instalar su propio equipo de medida,   porque en el momento de entrar en
vigencia   la  norma,   existia  IMPOSIBILIDAD TECNICA,   para  que  a  la  matrícula
54320  se le instalara un medidor individual 

Razón por la cual se procedió a ingresar la cuenta como cliente MULTIUSUARIO, 
 es decir que ambas matrículas 54320 y 54304,  contaban con una sola acometida
y  un  solo  medidor,   pero  con  el  fin  de  que  ambos  pisos  cancelaran  la  factura
respectiva  por  la  prestación  del  servicio  de  acueducto,   los  cuales  son
independientes,  mensualmente  se  repartia  en  partes  iguales  el  consumo  que
registraba el medidor  P1515MMRSA63558AA.  y asi se liquidó el consumo hasta
el  periodo de JULIO de 2017,    y  desde  el  periodo  de  agosto  de  2018,   todo  el
consumo  se  le  esta  facturando  a  la  matrícula  54304,   la  que  tiene  grabado  el
equipo de medida,   y a la matrícula reclamante 54320,  se le liquida unicamente
los cargos fijos.

Los  trabajos  internos  que  debe  realizar  la  persona  encargada  del  inmueble,   es
decir,   quien  la  administra  por  la  falta  del  propietario,   corresponden  a   la
independización   de  la  red  hidráulica,   adecuaciones  que  le  corresponden  al
suscriptor,   pero  en este  caso particular  siempre  se  ha  presentado  imposibilidad
técnica,  la cual no ha solucionado el suscriptor y no la Empresa.   Sin embargo en
este momento,    para proceder la Empresa a instalar  una nueva acometida para



que  cada  piso  cuente  con  su  respectiva  instalación  desde  la   red  central  es
complicado,   porque   hace  pocos  meses,   la  via  publica  fue  intervenida,   y  se
efectuó  reposición  de  redes  y  de  pavimento,   por  lo  tanto,   si  usted  como
encargado de administrar el inmueble no solicitó  las dos acometidas, actualmente
no  es  posible,   Salvo  que  asuma  el  costo  de  la  reposición  de  un  plato  de
pavimento completo.  

Se  le  aclara  que  la  Empresa  no  le  ha  informado  que  deba  solicitar  una  nueva
matrícula para la independización,   sino presentar los documentos requeridos de
acuerdo a la politica interna de la Empresa para proceder  a generar  la  orden de
terreno  para  la  instalación  de  la  acometida  para  la  matrícula  54320.     Se  le
adjunta relación de documentos 

En  cuanto  al  cobro  de  los  cargos  fijos  liquidados  a  la  matrícula  54320,    este
Departamento NO ACCEDE a reliquidar  los cobros efectuados por  concepto
de  cargos  fijos,  en  los  últimos  cinco  períodos  desde  diciembre  de  2017,  
porque actualmente estan vigentes las dos matrículas para el piso 1 y piso 2, y a
partir del próximo período se continuara liquidando el consumo por partes iguales, 
para  las  dos  matrículas.    (54320  Calle  9   11-63  Altos  y  54304  Calle  9   11-61
bajos).    Se  le  reitera  que  es  el  propietario  del  inmueble  que  debió  realizar  las
adecuaciones internas para independizar  la  prestación  del  servicio,   para  ambos
predios  y  una  vez  realizadas  solicitar  la  instalación  de  una  acometida
independiente,   pero  es  su  momento  estuvo  de  acuerdo  que  el  consumo  se
repartiera por partes iguales para ambos predios y asi cada usuario cancelara la
factura respectiva.   

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.

Al  respecto  se  pronunció  la  Corte  Constitucional  mediante  Sentencia  C-041  de  2003  al  declarar
exequible el numeral 90.2 del artículo 90 de la Ley 142 de 1994, en los siguientes términos:

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

(...) La tarifa que se paga por la prestación de un servicio público domiciliario está vinculada no sólo
con el nivel de consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa respectiva para
poder brindar el bien o servicio en condiciones de competitividad y está determinada por el beneficio
que finalmente recibe el usuario. El sólo hecho de que el prestador del servicio esté disponible para
brindar el mismo genera costos, los cuales son independientes del consumo real que se efectúe. A
juicio de la Corte, la norma acusada, en cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el usuario,
no vulnera la Carta Política toda vez que tal concepto se ve reflejado en su propio beneficio, es decir
en una prestación eficiente y permanente del servicio."

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  CRISTOBAL
RAMIREZ RODRIGUEZ identificado con C.C. No. 4504540 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) CRISTOBAL RAMIREZ RODRIGUEZ enviando citación a Dirección
de Notificación:, CL 9 # 11- 63 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: CRISTOBAL RAMIREZ RODRIGUEZ la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  54320  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 21 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 227208-52 de 21 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a)  CECILIA HENAO FERNANDEZ  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
227208-52

Fecha Resolución
21 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario CECILIA HENAO FERNANDEZ

Matrícula No 19615172

Dirección para Notificación
CR 20 #22 B-10 PROVIDENCIA PROVIDENCIA

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. 2724177
Resolución No. 227208-52 

DE: 21 DE MAYO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227208 de 11 DE MAYO 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  11  DE  MAYO  DE  2018  el  (la)  señor(a)  CECILIA  HENAO  FERNANDEZ
identificado con C.C. No. 34041246, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
227208  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19615172 Ciclo: 9 ubicada en: CARRERA 44 No. 86 B - 05 MZ 4  TORRE 17 APTO 103 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-2,2018-3,2018-4

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  15  DE MAYO
DE 2018 en la que participó el(la) señora(a)  como usuario del servicio público 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  de  acueducto
tiene instalado el  el cual registra una lectura acumulada de _____ m3.  

 se envió al equipo de revisores del  Departamento de Atención al Cliente,  a
efectuar visita técnica al inmueble reclamante el día 15 de mayo  de 2018 y se
encontraron las instalaciones y la acometida en buen estado,  se concluyó que los
medidores  de los aptos 103 y 104,    se encuentran trocados,  el apartamento 103
 con matrícula 19615172,   se encuentra desocupado y el apartamento 104,  con
matrícula 19615171,  ocupado por cuatro personas,    y que una vez realizada la
verificación completa se encontró que se deben grabar correctamente en el
sistema así:  

Matrícula Medidor Lectura
19615171 N° P1715MMRSA104372AA    050
19615172 N° P1715MMRSA104373AA    000

Por lo tanto,  mediante la solicitud No. 2728169 del 21 de mayo  de 2018, el Grupo
de CPNT- Medición,  realizó la  grabación correcta del  número delos medidores  a
las dos matrículas, como se encuentran en el terreno.

Igualmente,  se  comisionó  al  Grupo  de   Facturación,   para  que  efectue
actualización  de  las  lecturas  para  el  próximo  período  de  facturación,  
teniendo  en  cuenta  que  el  medidor   N°  P1715MMRSA104373AA  de  la  matrícula
19615172,   conserva  su  registro  en  000  m3     y  el  medidor  N°



P1715MMRSA104372AA  de  la  matrícula  19615171,  una  lectura  de  50  m3.   y  las
grabe correctamente,  para evitar cobros indebidos.

Por lo expuesto, se procede a reliquidar los consumos facturados en los periodos
de FEBRERO, MARZO Y ABRIL DE 2018,   

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -67193 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2018-2 411 0 0 0 -3 3

AJUSTE A LA DECENA 2018-4 411 0 0 -4 0 -4

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-2 411 0 1 0 1501 -1501

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-2 411 0 1 0 1439 -1439

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-3 411 0 14 0 21011 -21011

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2018-4 411 0 13 0 -8006 8006

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2018-2 411 0 1 0 -576 576

AJUSTE A LA DECENA 2018-2 411 0 0 0 -4 4

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2018-3 411 0 0 0 -2 2

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-3 411 0 14 0 21721 -21721

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2018-4 411 0 0 -4 0 -4

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2018-2 411 0 1 0 -553 553

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2018-3 411 0 13 0 -7492 7492

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2018-3 411 0 13 0 -7745 7745

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2018-4 411 0 13 0 -7744 7744

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-4 411 0 17 0 26373 -26373

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-4 411 0 17 0 27265 -27265

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  CECILIA  HENAO
FERNANDEZ  identificado  con  C.C.  No.  34041246  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)  CECILIA  HENAO  FERNANDEZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:,  CR  20  #22  B-10  PROVIDENCIA  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: CECILIA HENAO FERNANDEZ la cancelación de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 19615172 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 21 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 227242-52 de 21 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) GLORIA    GOMEZ 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
227242-52

Fecha Resolución
21 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario GLORIA    GOMEZ GONZALEZ

Matrícula No 159541

Dirección para Notificación
CL 9 # 11- 44 COROCITO

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. 2725215
Resolución No. 227242-52 

DE: 21 DE MAYO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227242 de 15 DE MAYO DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  15  DE  MAYO  DE  2018  el  (la)  señor(a)  GLORIA     GOMEZ  GONZALEZ
identificado con C.C. No. 24953084, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
227242  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
159541 Ciclo: 1 ubicada en: CR 9 # 13- 73 APTO 3 A en el (los)  periodo(s) facturados(s)
2018-5

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 17 DE
MAYO DE 2018 en la que participó el(la) señora(a) Orlando Vera 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°
0815MMCCA80617AA   de  acuerdo  al  sistema  comercial,   pero  no  fue  posible
ubicar  en  el  terreno  el  equipo  de  medida  para  verificar  su  regitro,      el  revisor
reportó lo siguiente:   "Se revisó el predio el cual no existen fugas, instalaciones en
buen estado.  No se logra encontrar el medidor del predio y el encargado tampoco
sabe donde está ubicado."   

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y
observamos  que  la  empresa  en  el  periodo  de  mayo  de   2018  NO  FACTURO
CONSUMO,   porque el lector reportó la novedad:   SERVICIO SUSPENDIDO,  y
no se reportó la lectura respectiva,    por lo tanto, no se liquidó consumo alguno
para el periodo de mayo,  solo los cargos fijos,  por la disponibilidad del servicio.

Sin embargo,  considerando que actualmente hay aprovechamiento del servicio y
para  que  no  se  vaya  a  incurrir  en  lectura  acumulada  de  varios  períodos,   se
procede a liquidar para el  periodo de mayo de 2018,  el  consumo promedio
equivalente  a  24  m3,     asi  cuando  se  actualice  la  lectura,   se   procede  a
descontar el consumo facturado por promedio.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de 75726 detallado así:



Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-5 400 24 0 37233 0 37233

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLAD
O

2018-5 400 0 0 -1 0 -1

VERTIMIENTO
ALCANTARILLAD

O

2018-5 400 24 0 38491 0 38491

AJUSTE A LA
DECENA

2018-5 400 0 0 0 -3 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  GLORIA    
GOMEZ  GONZALEZ  identificado  con  C.C.  No.  24953084  por  concepto  de
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución, se modificó
el consumo y se cobraron 24 m3   por consumo promedio histórico.. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  GLORIA     GOMEZ  GONZALEZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CL 9 # 11- 44 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  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 4o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 21 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 227277-52 de 21 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) MARIA ADALGIZA MARULANDA
DIAZ 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
227277-52

Fecha Resolución
21 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA ADALGIZA MARULANDA DIAZ

Matrícula No 1813831

Dirección para Notificación
CALLE 80 BIS # 37-28 CUCHILLA DE LOS CASTROS

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. 2726929
Resolución No. 227277-52 

DE: 21 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227277 de 16 DE MAYO 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  16  DE  MAYO  DE  2018  el  (la)  señor(a)  MARIA  ADALGIZA  MARULANDA
DIAZ  identificado  con  C.C.  No.  42081769,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO  No.  227277  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1813831 Ciclo:  12 ubicada en la  dirección:  CALLE 80 BIS # 37-28 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-4.

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)

Este Departamento se pronunciará respecto al consumo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira por consumos en el período de ABRIL de 2018 por 24 m3.

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  en  ABRIL  de  2018  el
medidor registró de 1608 m3 a 1632 m3, arrojando una diferencia de 24 m3.

En  visita  realizada  el  18  de  MAYO  de  2018  se  encontró  medidor  No.
1015MMCAF010843AA  de  1/2”,  registrando  normal,  con  lectura  de  1653  m3  la  cual  es
coherente con la reportada en el Sistema de Información Comercial;  además; se observó
una FUGA EXTERNA por el tapón del agua stop del sanitario del segundo piso, la cual es
responsabilidad del usuario. Por lo anterior los consumos no serán reliquidados, puesto
que fueron registrados por el aparato de medida  y se facturó por diferencia de lectura en
cumplimiento  del  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994.  Se  recomienda  la  reparación
inmediata de la fuga a fin de evitar pérdidas de agua.

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA
ADALGIZA  MARULANDA  DIAZ  identificado  con  C.C.  No.  42081769  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 ADALGIZA MARULANDA DIAZ enviando citación a Dirección
de Notificación:, CALLE 80 BIS # 37-28 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: MARIA ADALGIZA MARULANDA DIAZ la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1813831  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 21 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 227288-52 de 21 DE MAYO DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  OSCAR  ENRIQUE  RODRIGUEZ
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
227288-52

Fecha Resolución
21 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario OSCAR ENRIQUE RODRIGUEZ MOLINA

Matrícula No 149740

Dirección para Notificación
CR 6 # 13- 76 PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2727077
Resolución No. 227288-52 

DE: 21 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227288 de 17 DE MAYO 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 17 DE MAYO DE 2018 el  señor  OSCAR ENRIQUE RODRIGUEZ MOLINA
identificado  con  C.C.  No.  93368518,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó
RECLAMO  No.  227288  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  149740  Ciclo:  2  ubicada  en  la  dirección:  CR  6  #  13-  76  en  el   periodo
facturado 2018-5.

Que  este  Departamento  se  pronunciará  respecto  al  consumo  facturado  en  el  periodo  de
MAYO de 2018.

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
MAYO DE

2018
Lectura actual 110 m3 menos (-) lectura

anterior 106 m3 es igual (=) a 4 m3
Sin anomalía. Sin observación.

Que  en  la  revisión  técnica  realizada  al  inmueble  de  matrícula  N°.149740  y  al  equipo  de
medición N°. 0815MMCCA80634AA el día 18 de MAYO de 2018 por el equipo de revisores
del Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira S.A.S ESP, se encontró lo siguiente: “[Se revisó el predio en el cual no hay daños,
funciona  local  de  zapatería]”,  el  equipo  de  medida  está  en  buen  estado  y  con  un
funcionamiento  normal  registrando  una  lectura  acumulada  de  111  m3,  por  lo  cual  se
desvirtúa  inconsistencia  en  el  reporte  del  lector,  tanto  de  lectura  como  de  equipo  de
medición.

Que  en  este  orden  de  ideas,  resulta  imperativo  efectuar  dos  precisiones:  1°.  Que  la
ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir
el incremento en el consumo indica que la variación en el consumo se debe a la utilización
del servicio, y 2°. Que la Empresa realiza el cobro del consumo con base en la diferencia
de lectura que registra el medidor en cada período, con lo cual se tiene una alta posibilidad
que en todos los períodos el valor de la factura no sea igual.

Que de  acuerdo  a  lo  encontrado  en  la  visita  técnica  referida,  así  como en  el  sistema de
información  comercial  se  identifica  que  el  consumo  ha  sido  facturado  por  diferencia  de
lectura  y  no  se  encuentra  anomalía,  razón  por  la  cual  los  valores  objeto  de  reclamo  no
serán reliquidados, pues fueron facturados en virtud del artículo 146 de la Ley 142 de 1994.
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. 

Que  así  mismo,  se  le  informa  al  usuario  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.

Que igualmente 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  OSCAR
ENRIQUE  RODRIGUEZ  MOLINA  identificado  con  C.C.  No.  93368518  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 OSCAR ENRIQUE RODRIGUEZ MOLINA enviando citación a Dirección
de Notificación:, CR 6 # 13- 76 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la  fecha de notificación de la  presente resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: OSCAR ENRIQUE RODRIGUEZ MOLINA la cancelación de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y



alcantarillado a la Matrícula No. 149740 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 21 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: ysanchez

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. 227282-52 de 21 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JAIR CARDONA MURILLO 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
227282-52

Fecha Resolución
21 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario JAIR CARDONA MURILLO

Matrícula No 29603

Dirección para Notificación
CARRERA 6 BIS # 8B-51 SANTANDER

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. 2727075
Resolución No. 227282-52 

DE: 21 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227282 de 17 DE MAYO 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 17 DE MAYO DE 2018 el señor JAIR CARDONA MURILLO identificado con
C.C.  No.  10081846,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  227282
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 29603 Ciclo: 1
ubicada en la dirección: CL 9 # 6- 43 en el  periodo facturado 2018-5.

Que  este  Departamento  se  pronunciará  respecto  al  consumo  facturado  en  el  periodo  de
MAYO de 2018.

Que  una  vez  verificado  el  consumo  objeto  de  reclamo  en  el  sistema  de  información
comercial se encontró lo siguiente:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
MAYO DE

2018
Lectura actual 479 m3 menos (-) lectura

anterior 448 m3 es igual (=) a 31 m3
Sin anomalía. Sin observación. Tipo de

consumo Normal.

Que  en  la  revisión  técnica  realizada  al  inmueble  de  matrícula  N°.  29603  y  al  equipo  de
medición  N°.  AP1315MMCAF32070AA  el  día  18  de  MAYO  de  2018  por  el  equipo  de
revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y
Alcantarillado de Pereira  S.A.S  ESP,  se  encontró  lo  siguiente:  “[Se  revisó  el  predio  en  el
cual  no  hay  fugas,  está  habitado  por  3  personas,  todo  en  buen  estado.]”,  el  equipo  de
medida  está  en  buen  estado  y  con  un  funcionamiento  normal  registrando  una  lectura
acumulada de 485 m3, por lo cual se desvirtúa inconsistencia en el reporte del lector, tanto
de lectura como de equipo de medición.

Que  en  este  orden  de  ideas,  resulta  imperativo  efectuar  dos  precisiones:  1°.  Que  la
ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir
el incremento en el consumo indica que la variación en el consumo se debe a la utilización
del servicio, y 2°. Que la Empresa realiza el cobro del consumo con base en la diferencia
de lectura que registra el medidor en cada período, con lo cual se tiene una alta posibilidad
que  en  todos  los  períodos  el  valor  de  la  factura  no  sea  igual,  para  visualizar  lo
anteriormente  mencionado  se  procede  a  relacionar  el  reporte  de  lecturas  y  consumos
facturados a la matricula 29603 en los últimos cinco (5) períodos de facturación anteriores a la
reclamación,   es  decir,  los  consumos  facturados  en  los  periodos  de  DICIEMBRE  de  2017,  
ENERO, FEBRERO, MARZO y ABRIL de 2018: 



Que de  acuerdo  a  lo  encontrado  en  la  visita  técnica  referida,  así  como en  el  sistema de
información comercial de la  Empresa,  se identifica que el  consumo ha sido facturado por
diferencia de  lectura  y no  se  encuentra  anomalía,  razón por  la  cual  los  valores  objeto  de
reclamo no serán reliquidados, pues fueron facturados en virtud del artículo 146 de la Ley
142 de 1994. 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. 

Que adicionalmente es imperativo resaltar que en la revisión técnica realizada el día 18 de
MAYO de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atención al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP al predio objeto de estudio, se
encontró  que  no  había  fugas,  las  instalaciones  internas  estaban  en  buen  estado  al  igual
que   el  medidor  el  cual   tiene  un  funcionamiento  normal,  no  obstante  lo  anterior,  si  el
usuario desea que al equipo de medida se le  realice prueba de calibración,  se le  informa
que estos servicios son adicionales y no están incluidos en la estructura tarifaria, razón por
la  cual  se  cobran  independiente  de  los  consumos  y  cargos  fijos,  cuyos  valores  fueron
fijados  mediante  directiva  emitida  por  la  Gerencia  teniendo  en  cuenta  los  precios  del
mercado  y  los  costos  en  que  incurre  la  Empresa  al  trasladar  el  medidor  al  laboratorio  y
realizar  todas  las  pruebas,  por  tanto,  los  suscriptores  y/o  usuarios  interesados  en que se
realice calibración del aparato de medida, pueden solicitarlo en el Centro de Servicios de la
Empresa y asumir su costo.

Que  así  mismo,  se  le  informa  al  usuario  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.

Que igualmente 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 JAIR CARDONA
MURILLO  identificado  con  C.C.  No.  10081846  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  JAIR  CARDONA  MURILLO  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CARRERA 6 BIS # 8B-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:  JAIR  CARDONA  MURILLO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 29603 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 21 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: ysanchez

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. 227278-52 de 21 DE MAYO DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  DIANA  VICTORIA  ROVIRA
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
227278-52

Fecha Resolución
21 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario DIANA VICTORIA ROVIRA RESTREPO

Matrícula No 990416

Dirección para Notificación
CR 15 BIS # 11- 75 APTO 601 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. 2726196
Resolución No. 227278-52 

DE: 21 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227278 de 17 DE MAYO 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  17  DE  MAYO  DE  2018  el  (la)  señor(a)  DIANA  VICTORIA  ROVIRA
RESTREPO  identificado  con  C.C.  No.  42073136,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario
presentó RECLAMO No. 227278 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 990416 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CR 15 BIS # 11- 75 APTO 601 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-5.

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

Encontrándose 

En la revisión técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atención al
Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A.S.  ESP,  en  visita
efectuada el día 18 de Mayo de 2018 se encontró el medidor registrando normalmente con
una  lectura  acumulada  de  726  mt3,   predio  ocupado  por  1  persona,  las  instalaciones
internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningún tipo de fugas
imperceptibles que induzcan al incremento  del consumo. 

Adicionalmente  con  el  objeto  de  brindar  una  respuesta  oportuna  y  eficaz  al  usuario  o
suscriptor  se   revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial
donde se observó que la Empresa durante el periodo de MAYO de 2018 que es objeto de la
presente reclamación ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor,
cuando  el  medidor  está  funcionando  correctamente  el  consumo  se  determina  por  la
diferencia  entre  la  lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el
consumo indica la utilización del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa  la  diferencia  de  lectura  marcada  por  el  medidor  entre  cada  periodo,  la  lectura
reportada para el período de Mayo de 2018 fue de 722 mts3 que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de Abril de 2018 fue de 703 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.

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

Concluyéndose que:

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo 



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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA VICTORIA
ROVIRA  RESTREPO  identificado  con  C.C.  No.  42073136  por  concepto  de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  DIANA  VICTORIA  ROVIRA  RESTREPO  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, CR 15 BIS # 11- 75 APTO 601 haciéndole entrega de una copia
de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: DIANA VICTORIA ROVIRA RESTREPO
la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  990416  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 21 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 227285-52 de 21 DE MAYO DE 2018.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  GLORIA INES  DUQUE  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
227285-52

Fecha Resolución
21 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario GLORIA INES DUQUE

Matrícula No 883686

Dirección para Notificación
CR 11 # 8- 14 COROCITO

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. 2727072
Resolución No. 227285-52 

DE: 21 DE MAYO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227285 de 17 DE MAYO 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 17 DE MAYO DE 2018 el  (la)  señor(a)  GLORIA INES DUQUE identificado
con  C.C.  No.  31292268,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.
227285  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
883686 Ciclo: 1 ubicada en: CR 11 # 8- 14 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-5

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  18  DE MAYO
DE 2018 en la que participó el(la) señora(a)  como usuario del servicio público y CARLOS
ALBERTO OSORIO 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°  P1515MMRSA69181AA   el  cual  registra  una  lectura
acumulada de 8 m3.  

 Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula  No. 883686  se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos   
Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Mayo  2018 8 mt3 8  mt3 0  mt3 18 mt3 Error de lectura

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la
Empresa  se  concluye  que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la
matrícula  No.  883686  por  la  Empresa  respecto  al  período  de  Mayo  de  2018,  no  son  correctos,
obedeciendo esto a un error, por lo cual se procederá a efectuar la re liquidación correspondiente ,
valores que se verán reflejados en el próximo período de facturación del servicio, en la aplicación de
la Ley 142 de 1994, siendo entonces procedente la solicitud de usuario así :

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -51585 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

ND
SUBSIDI
ACUEDU

2018-5 400 0 13 0 -2561 2561



CTO

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2018-5 400 0 13 0 -2648 2648

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-5 400 0 0 -2 0 -2

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-5 400 0 0 -2 -4 2

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-5 400 0 18 0 27925 -27925

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-5 400 0 18 0 28869 -28869

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  GLORIA  INES
DUQUE identificado con C.C. No. 31292268 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  GLORIA  INES  DUQUE  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 11 # 8- 14 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la  fecha de notificación de la  presente resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  GLORIA  INES  DUQUE  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 883686 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 21 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: C-6586

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





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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 227289-52 de 21 DE MAYO DE 2018.     

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

Resolución No
227289-52

Fecha Resolución
21 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario JAIME MEDINA RODRIGUEZ

Matrícula No 701466

Dirección para Notificación
CR 8 # 35- 27 PS 2 LOS PERIODISTAS

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. 2726927
Resolución No. 227289-52 

DE: 21 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227289 de 17 DE MAYO 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  17  DE  MAYO  DE  2018  el  (la)  señor(a)  JAIME  MEDINA  RODRIGUEZ
identificado  con  C.C.  No.  2866511,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó
RECLAMO  No.  227289  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado N° 701466 Ciclo:  4 ubicada en la  dirección:  CR 8 # 35-  27 PS 2 en el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-5,2018-4.

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)

Este Departamento se pronunciará respecto al consumo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira por consumos en los períodos de ABRIL y MAYO de 2018.

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  en  ABRIL  de  2018  el
medidor registró de 72 m3 a 93 m3, arrojando una diferencia de 21 m3.

En MAYO de 2018 el medidor registró de 93 m3 a 113 m3, arrojando una diferencia de 20
m3.

En  visita  realizada  el  18  de  MAYO  de  2018  se  encontró  medidor  No.
P1715MMRSA96435AA  de  1/2”,  registrando  normal,  con  lectura  de  117  m3  la  cual  es
coherente con la reportada en el Sistema de Información Comercial;  además; se observó
una  FUGA  EXTERNA  por  el  agua  stop  del  sanitario,  la  cual  es  responsabilidad  del
usuario. Por lo anterior los consumos no serán reliquidados, puesto que fueron registrados
por el aparato de medida  y se facturó por diferencia de lectura en cumplimiento del artículo
146 de la ley 142 de 1994. Se recomienda la reparación inmediata de la fuga a fin de
evitar pérdidas de agua.

Por  último,  en  cuanto  a  la  manifestación  de  que  el  funcionario  que  revisó  el  predio  no
llevaba ninguna identificación, se le informa que se estudiará este caso; lo anterior, debido
a  que  los  funcionarios  de  la  Empresa  están  en  la  obligación  de  portar  el  uniforme  y  el
carnet que los identifique como trabajadores de Aguas y Aguas.

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

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



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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIME MEDINA
RODRIGUEZ identificado con C.C. No. 2866511 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)  JAIME  MEDINA  RODRIGUEZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 8 # 35- 27 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:  JAIME  MEDINA  RODRIGUEZ  la



cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  701466  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 21 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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

PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 227290-52 de 21 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) GLORIA LILIANA HERNANDEZ GIL
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
227290-52

Fecha Resolución
21 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario GLORIA LILIANA HERNANDEZ GIL

Matrícula No 235580

Dirección para Notificación CR 8 # 21 - 32 LC 10 EDIF COLOMBIA PLAZA DE BOLIVAR 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. 2726920
Resolución No. 227290-52 

DE: 21 DE MAYO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227290 de 17 DE MAYO 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 17 DE MAYO DE 2018 el (la) señor(a) GLORIA LILIANA HERNANDEZ GIL
identificado con C.C. No. 42085548, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
227290  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
235580  Ciclo:  2  ubicada  en:  CR  8  #  21-  34  LC  10  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2018-5,2018-4

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:

En la revisión técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atención al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, visita efectuada
el día 18 de Mayo de 2018 se encontró el medidor frenado, con una lectura acumulada de
885  mt3,  en  el  predio  laboran  5  personas,  las  instalaciones  internas  del  bien  inmueble
estaban  en  buen  estado,  no  se  detectaron  ningún  tipo  de  fugas  imperceptibles  que
induzcan al incremento  del consumo. 

Ante la imposibilidad que existe para medir los consumos reales del predio se encontró que
el medidor tenía la calidad de frenado, la Empresa con base a lo estipulado en la Artículo
146  Inciso  2  de  la  Ley 142  de  1994,  que  enuncia:  “Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las
partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con  instrumentos  los
consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según  dispongan  los  contratos  uniformes,  con
base en consumos promedios de otros períodos del mismo suscriptor o usuario, o con base
en  los  consumos  promedios  de  suscriptores  o  usuarios  que  estén  en  circunstancias
similares, o con base en aforos individuales.”; es decir, se  procederá a cobrar el consumo
de los  periodos de Abril  y Mayo de 2018 con base en el  promedio  histórico  del  inmueble
que era de 8 mt3.  

Hay que ordenar la instalación del nuevo medidor entre el periodo siguiente, por tal  razón
se remite copia al grupo de Control de Perdidas no Técnicas para la instalación del nuevo
equipo de medida.

El  grupo  de  Control  de  Perdidas  no  Técnicas,  realizará  el  procedimiento  para  revisión   y
cambio del medidor,  con lo que en facturaciones futuras se tendrá certeza del consumo del
predio.

Concluye

Que en fundamento de los argumentos expuestos, el consumo facturado por promedio en



los periodos de Abril y Mayo de 2018 se reliquidaran, y se cobrará con base en el promedio
histórico del inmueble; el equipo de medida del predio se encuentra frenado y no registró
consumo. 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 -55082 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-5 490 8 15 12830 24057 -11227

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2018-5 490 8 15 7531 14122 -6590

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2018-4 490 8 12 7285 10928 -3643

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-5 490 8 15 12411 23271 -10860

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2018-5 490 8 15 7285 13660 -6375

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-4 490 0 0 -1 0 -1

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-4 490 0 0 0 -1 1

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2018-4 490 8 12 7531 11297 -3766

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-4 490 8 12 12411 18617 -6206

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-4 490 8 12 12830 19246 -6415

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-5 490 0 0 -1 0 -1

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  GLORIA  LILIANA
HERNANDEZ GIL identificado con C.C. No. 42085548 por concepto de INCONFORMIDAD
CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) GLORIA LILIANA HERNANDEZ GIL enviando citación a Dirección de
Notificación:,  CR  8  #  21  -  32  LC  10  EDIF  COLOMBIA  PLAZA  DE  BOLIVAR  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la  fecha de notificación de la  presente resolución no se ha realizado
pago total o parcial,  ordenar a: GLORIA LILIANA HERNANDEZ GIL la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 235580 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 21 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 227327-52 de 22 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LUZ MAGALY CASTRILLON 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
227327-52

Fecha Resolución
22 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario LUZ MAGALY CASTRILLON

Matrícula No 559443

Dirección para Notificación
CL 27 BIS # 11- 31 LA VICTORIA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2727512
Resolución No. 227327-52 

DE: 22 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227327 de 18 DE MAYO 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  18  DE  MAYO  DE  2018  el  (la)  señor(a)  LUZ  MAGALY  CASTRILLON
identificado con C.C. No. 32501181, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  227327  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
559443  Ciclo:  1  ubicada  en  la  dirección:  CL  27  BIS  #  11-  31  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2018-5.

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  21  DE MAYO
DE 2018 en la que participó el(la) señora(a) Luz Magali Castrillon 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° 1015MMCAF007020AA  el  cual  registra una lectura acumulada de 1028 m3.  
Se revisó el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado

Es pertinente precisar lo siguiente:

En  revisión  técnica  efectuada  el  día  21  de  Mayo  de  2018,  se  encontró  el  medidor
registrando  normalmente  una  lectura  acumulada  de  1028  mt3,  predio  se  encuentra
regularmente  ocupado  por  3  personas,  se  revisaron  las  instalaciones  internas  y  se
encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema de  información  comercial  y  observamos
que la empresa en el periodo de Mayo de 2018 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio, el
medidor avanzó 23 mt3, de 1000 mt3 pasó a 1023 mt3,  se desvirtuó inconsistencia en el
reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

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



empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LUZ  MAGALY
CASTRILLON  identificado  con  C.C.  No.  32501181  por  concepto  de  INCONFORMIDAD
CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  LUZ  MAGALY  CASTRILLON  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CL 27 BIS # 11- 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:  LUZ  MAGALY  CASTRILLON  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  559443  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 22 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 227301-52 de 21 DE MAYO DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  INES  ADELA  BERMUDEZ
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
227301-52

Fecha Resolución
21 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario INES ADELA BERMUDEZ GIRALDO

Matrícula No 148072

Dirección para Notificación
CR 5 # 17- 08 PS 0 OF 3 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. 2727370
Resolución No. 227301-52 

DE: 21 DE MAYO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227301 de 18 DE MAYO 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 18 DE MAYO DE 2018 el (la) señor(a) INES ADELA BERMUDEZ GIRALDO
identificado  con  C.C.  No.  24545913,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó
RECLAMO  No.  227301  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado N° 148072 Ciclo: 2 ubicada en la dirección: CR 5 # 17- 08 PS 0 OF 3 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-5,2018-4.

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)

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  al  consumo  facturado  en  los  períodos  de  ABRIL  y
MAYO de 2018.

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que en el período de ABRIL de 2018 el
medidor registró de 92 m3 a 99 m3, arrojando una diferencia de lectura de 7 m3.

En el período de MAYO de 2018 el medidor registró de 99 m3 a 109 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 10 m3.

En  visita  realizada  el  21  de  MAYO  de  2018  se  encontró  medidor  No.  P1515MMRSA69566AA  de
1/2”,  registrando normal, con lectura de 112 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema
de  Información  Comercial;  además;  se  observó  una  FUGA EXTERNA por  rebose  del  sanitario,  la
cual es responsabilidad del usuario.  Por lo anterior los consumos no serán reliquidados, puesto
que  fueron  registrados  por  el  aparato  de  medida   y  se  facturó  por  diferencia  de  lectura  en
cumplimiento del artículo 146 de la ley 142 de 1994. Se recomienda la reparación inmediata de la
fuga a fin de evitar pérdidas de agua.

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Artículo 146 de la Ley  142 de 1994: “La medición del consumo, y el precio en el contrato. 



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  INES  ADELA
BERMUDEZ  GIRALDO  identificado  con  C.C.  No.  24545913  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 ADELA BERMUDEZ GIRALDO enviando citación a Dirección
de Notificación:, CR 5 # 17- 08 PS 0 OF 3 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial,  ordenar a:  INES ADELA BERMUDEZ GIRALDO la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  148072  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 21 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó:LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 227340-52 de 21 DE MAYO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) NORA HERRERA 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
227340-52

Fecha Resolución
21 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijación 31 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario NORA HERRERA

Matrícula No 240697

Dirección para Notificación
CR 9 # 28- 04 LAGO URIBE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 227340-52 

DE: 21 DE MAYO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 227340 de 21 DE MAYO 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  21  DE  MAYO  DE  2018  el  (la)  señor(a)  NORA  HERRERA  identificado  con
C.C.  No.  42050371,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  227340
consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la
factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  240697  Ciclo:  4
ubicada en: CR 9 # 28- 04 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-5

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)

1. En  el  resumen  de  facturación  del  sistema  de  información  comercial,   se
observa que la matrícula reclamante corresponde a un inmueble con clase de
uso  COMERCIAL,   a  los  cuales  la  Empresa  les  genera  orden  de  corte  del
servicio cuando presenta una factura en mora,   y para el periodo de  marzo, 
la fecha límite de pago era el 23 de marzo de 2018.

2. Se observa que el día 26 de marzo  de 2018, se  generó la orden de corte y
ese mismo día se ejecutó  el  corte,    por   presentar  atraso en el  pago de la
facturación,    aunque  el  usuario  habia  efectuado  el  pago  el  23  de  marzo  de
2018,  pero por la red  COLPATRIA,   el pago fue  aplicado en el sistema el día
04  de  abril  de  2018,   lo  cual  permitió  que  el  sistema  generara  la  orden  de
corte.  

3. Se le recomienda al usuario   hacer los pagos antes de la fecha límite de pago
para evitar  las ordenes de corte,  pues la entidad Bancaria no aplica los pagos
en  línea,   como  lo  hacen  los  puntos  de  pago  de  la  Empresa  de  Energía
ubicada en Torre Central y los puntos de Apostar y Efecty.

4. Por  lo  anterior,   este  Departamento  considera  procedente  acreditar  el  cobro
efectuado por la Empresa por el concepto de la  reconexión,  el cual asciende
a $35.937,00 valor liquidado en la facturación del periodo de MAYO DE 2018,  
porque el pago se realizó dentro de la fecha límite y antes de la visita del corte
de servicio.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el



expediente y lo expuesto por el actor, este despacho considera  respecto del reclamo  
POR ACTOS DE SUSPENSIÓN, CORTE, RECONEXIÓN Y REINSTALACIÓN
.

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: 

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

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso
de tres períodos de facturación, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o
líneas.  
Es  causal  también  de  suspensión,  la  alteración  inconsulta  y  unilateral  por  parte  del
usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestación del servicio.

Durante  la  suspensión,  ninguna  de  las  partes  puede  tomar  medidas  que  hagan
imposible el  cumplimiento de las  obligaciones recíprocas tan pronto termine la  causal
de suspensión.

Haya o no suspensión, la entidad prestadora puede ejercer todos los demás derechos
que las leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

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

La  entidad  prestadora  podrá  proceder  igualmente  al  corte  en  el  caso  de  acometidas
fraudulentas.  Adicionalmente,  y  tratándose  del  servicio  de  energía  eléctrica,  se
entenderá  que  para  efectos  penales,  la  energía  eléctrica  es  un  bien  mueble;  en
consecuencia,  la  obtención  del  servicio  mediante  acometida  fraudulenta  constituirá
para todos los efectos, un hurto.

La demolición del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar
por terminado el contrato, sin perjuicio de sus derechos.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -35937 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

RECONEXION DEL
SERVICIO

2018-5 484 0 0 0 35937 -35937

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  NORA  HERRERA
identificado  con  C.C.  No.  42050371  por  concepto  de  COBROS  POR  CONEXIÓN,
RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la
presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) NORA HERRERA enviando citación a Dirección de Notificación:, CR
9 # 28- 04 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: NORA HERRERA la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula
No. 240697 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 21 DE MAYO DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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


