
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. 7731-52 de 24 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) señor(a) CLEMENTE  GOMEZ SUAREZ 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
7731-52

Fecha Resolución
24 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 6 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CLEMENTE  GOMEZ SUAREZ

Matrícula No 1585686

Dirección para Notificación
TORRES DE SANTA MONICA APTO 302  DOSQUEBRADAS SIN BARRIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCIÓN NO.  7731-52

 DEL 24 DE OCTUBRE DE 2019

SE  RESUELVE  SUSPENDER  TEMPORALMENTE  EL  CONTRATO  DE  PRESTACIÓN  DE  SERVICIOS
PÚBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P Y EL
SUSCRIPTOR  Y/O  USUARIO  DE  LA  MATRICULA   1585686  ,  ASÍ  COMO  PROCEDER  CON  LA
SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE.

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa, en uso de sus facultades constitucionales  (Artículo 209
de la  Constitución  Política  de  Colombia  del  año  1991),  legales  (Artículos  140,  141  y  154  de  la  Ley 142  de
1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia No. 0457 del 20
de agosto de 2002. 

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa, en uso de sus facultades constitucionales 
(Artículo 209 de la Constitución Política de Colombia del año 1991), legales (Artículos 140, 141 y 
154  de  la  Ley  142  de  1994),  reglamentarias  y  especialmente  las  conferidas  por  medio  de  la
Directiva de Gerencia No. 0457 del 20 de agosto de 2002. 

En atención a su escrito de Trámite Unilateral  Nro 7731 radicado el día 16 de Octubre de 2019,
mediante el cual manifiesta su inconformidad con el cambio del medidor, indicando que el medidor
está funcionando correctamente y con base en su lectura se está cobrando el servicio, al respecto,
nos permitimos precisar lo siguiente:

Sea lo primero aclarar que el uso racional del recurso hídrico es una responsabilidad social y legal
de todos los ciudadanos y la empresa a través de sus campañas trabaja masivamente en promover
estas buenas prácticas, luego en lo que respecta a la información que circuló sobre las pruebas de
contaminación del agua, nuestros indicadores internos y la certificación sanitaria anual que expide
la Secretaría de Salud de Municipal -SSM no han registrado ningún tipo de alerta sobre afectación a
la calidad de agua. Para el año 2018 obtuvimos un IRCA interno de 0.13% y el evaluado por la SSM
fue de 0%. Para este año, los resultados de dicho indicador han sido: enero 0.01%, febrero 0.18%,
marzo 0.13%,  abril  0.2%,  mayo 0.08%,  lo  cual  nos  permite  dar  un  parte  de  confianza  a  nuestros
usuarios.

Desde el mes de marzo cuando se generó la primera alerta de presencia del virus de la Hepatitis A
por  parte de la  Secretaría de Salud  Departamental,  se  contrató  con el  Laboratorio  de  Agua de la
Universidad  Tecnológica  de  Pereira  y  la  Universidad  del  Quindío  la  ejecución  de  ensayos  de
hepatitis  A,  en  4  puntos  de  muestreo  que  abarcan  toda  nuestra  red  de  distribución,  inicial,
intermedia y final, también se incluyó el agua cruda en la bocatoma Nuevo Libaré.

Los resultados arrojados en dichas pruebas, entregados en el mes de mayo, fueron negativos para
la presencia del virus, evidenciando así, que no hay contaminación ni en la fuente donde se capta el
agua,  ni  en  la  red  de  distribución  de  agua  potable  que  abastece  los  usuarios  atendidos  por  la
Empresa.

Los informes sobre puntos de muestreo y calidad del agua pueden ser consultados en el minisitio
“calidad  de  agua”  accediendo  al  portal  web  www.aguasyaguas.com.co;  en  los  link:



https://www.aguasyaguas.com.co/calidad.aguasyaguas.com.co/index.php/es/

Sobre  su  apreciación  de  asociar  las  alertas  sobre  la  calidad  del  agua  con  el  tiempo  de
funcionamiento  y  materiales  de  fabricación  del  equipo  de  medida,  la  empresa  le  aclara  que  es
totalmente irrelevante; pues el cambio de los equipos de medición obedece única y exclusivamente
al  cumplimiento  de  los  lineamientos  legales  establecidos  en  el  Régimen  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios,  en  especial  los  contenidos  de  los  artículos  144  y  146  de  la  Ley  142  de  1994  y  la
normatividad complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligación legal de garantizar
la  correcta  medición  de  los  consumos,  con  el  ánimo  de  dar  seguridad  en  lo  facturado,
materializar el derecho a la medición, y al pago recibido. 

Mediante solicitud N° 2801494 del Grupo de Medición, se llevó a cabo la notificación de reposición
del  equipo  de  medida  en  el  predio  de  matrícula  N° 1585686 el  día  11  de  Octubre  de  2018   por
CAMBIO DE TECNOLOGIA.

Dicha  labor  se  realiza  en  función  de  los  planes  de  mejoramiento  de  la  medición,  verificando  los
diferentes predios de la ciudad con el fin de identificar inmuebles con medidores frenados, clase de
uso obsoleta o servicios directos. Ahora bien, consultado el Sistema de Información Comercial de la
empresa, se observó que respecto el  cambio de medidor,  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
en un elemento esencial  para poder determinar el  precio del consumo del  acueducto y de igual
manera el del alcantarillado, que se le habrá de cobrar al usuario del inmueble, lo cual se comunica
en el momento en que se realiza la instalación para proceder con el mismo.

De  acuerdo  con  lo  anterior,  es  claro  que  la  matrícula  1585686  se  encuentra  activa  y  seguirá  su
curso regular según los lineamientos de la empresa Aguas y Aguas,  para el  Cambio de Medidor
por Nueva Tecnología, por lo cual, al tener el aparato de medida  0615CA057914AA  instalado en
el  predio  el  día   26  de  Septiembre  del  2006,  situación  actual  que  no  garantiza  para  las  partes  el
derecho  a  la  Lectura  y  su  correspondiente  facturación  de  conformidad  con  el  Artículo  146  de  la
Ley 142 de 1994, se hace necesario la reposición del aparato de medida por uno que cuente con la
autorización  de  la  Empresa  y  que  este  de  acuerdo  con  sus  calidades  y  requerimientos  técnicos
actuales,  considerando entonces  que la  Empresa ha actuado dentro  de  los  lineamientos  jurídicos
que enmarcan la prestación de los servicios públicos domiciliarios. 

Del derecho a la correcta medición del consumo del usuario para su posterior facturación, se deriva
la obligación de los usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo exija, lo anterior,
de acuerdo al Artículo 9, numeral 9.1 en concordancia con el artículo 144 de la Ley 142 de 1994.

La  Superintendencia  de  Servicios  públicos  Domiciliarios  -SSPD  mediante  el  Concepto  SSPD  No.
532 del 2017, el 952 del año 2018 y el 588 del 2018 manifestó: “En caso de cambio de medidor
por  avance  tecnológico,  no  será  necesario  verificar  si  el  medidor  actualmente  instalado
funciona  correctamente  o  no,  razón  por  la  cual  el  usuario  estará  obligado  a  realizar  el
cambio,  so pena de que la empresa lo realice a su costa”  (el  subrayado es  nuestro).  Que en
otras palabras, el cambio de medidor por avance tecnológico no exige que el actual instrumento de
medida sea sometido a prueba de laboratorio.

Igualmente, se establece que el RAS 330 en su Artículo 75 exige que el medidor sea mínimo R 100.

Y  a  esas  razones  de  orden  normativo,  pueden  agregarse  otras  de  tipo  científico  y  empresarial
debidamente documentadas como: 

� Los  medidores  clase  C  que  vienen  siendo  reemplazados  se  han  sometido  en  muestreo  a



pruebas de laboratorio, arrojando un promedio +/- 10% significativos de submedición. 

� Los  medidores  que  se  están  instalado  hoy  en  día  tienen  un  mejor  comportamiento  en  las
caudales de arranques.

� Se ha probado científicamente que una vez se ha cambiado el  medidor,  por  uno de mejor
comportamiento en rangos de caudales bajos, se obtiene una recuperación de 0.5 a 0.7 m3  
por  usuario,  lo  que  de  contara  y  en  relación  con  el  agua  no  contabilizada,  contribuye  a
disminuir  las  pérdidas  ocultas  y  el  mejoramiento  en  el  relacionamiento  con  el  medio
ambiente.

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

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

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

� Adicionalmente, la Empresa tiene como obligación realizar un seguimiento constante de los
consumos  por  medio  de  un  instrumento  de  medida  idóneo,  es  por  esta  razón  que  para
cumplir con ese propósito se realiza el cambio de los medidores justificando dicho cambio en
la normatividad colombiana.

� Que el deber y derecho descrito anteriormente con precisión, debe estar conformes con las
disposiciones constitucionales y legales establecidas.

Ahora bien, verificado el debido proceso, respecto al cambio de medidor, las cartas de socialización
fueron enviadas, cambio que obedece a lo dispuesto en los artículos 144,145 y 146 de la Ley 142
de 1994, donde se enuncia que la medición es un derecho y una obligación contractual tanto para el
suscriptor como para el prestador del servicio, ya que constituye  un elemento esencial  para poder
determinar el precio del consumo del  acueducto y de igual manera el del alcantarillado, que se le
habrá de cobrar al  usuario  del  inmueble,  lo  cual  se comunica en el  momento en que se realiza a
instalación para proceder con el mismo. 

Así mismo, en la carta de socialización se explica muy claramente que la causal del cambio es por 
avance tecnológico; es decir, el cambio no se realiza por el mal estado del aparato de medida sino
porque actualmente existen equipos de medida que pueden medir los consumos con mayor
precisión, teniendo en cuenta que el  medidor lleva 9 años de instalado en el predio. 

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

Contrato  de  Condiciones  Uniformes,  Artículo  9o.  DERECHO  DE  LOS  USUARIOS.   (…)  9.1.
Obtener de las empresas la medición de sus consumos reales mediante instrumentos tecnológicos



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

Ley  142  de  1994:“ARTÍCULO  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.”

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

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

Ley 142 de 1994, Artículo 144.- de los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden
exigir  que los suscriptores o usuarios adquieran,  instalen,  mantengan y reparen los instrumento s
necesarios para medir  sus consumos,  en tal  caso,  los suscriptores  o  usuarios  podrán adquirir  los
bienes y servicios respectivos a quien a bien tengan; y la empresa deberá aceptarlos siempre que
reúnan las características técnicas a las que se refiere el  inciso siguiente. 

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

Ley  142  de  1994,   Artículo  146.  LA  MEDICIÓN  DEL  CONSUMO,  Y  EL  PRECIO  EN  EL
CONTRATO. La empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a
que se empleen para ello  los instrumentos de medida que la  técnica haya hecho disponibles;  y  a
que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

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

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

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

n)   No  permitir  el  traslado  del  equipo  de  medición,  la  reparación  o  cambio  justificado  del  mismo,



cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medición.”  

Que agotado el trámite de socialización del cambio de medidor, no se recibió respuesta positiva por
parte del suscriptor o usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y fácticos que dan origen a la
suspensión por impedir el cambio de medidor por CAMBIO DE TECNOLOGIA.

Que  esta  omisión  es  causal  de  suspensión  del  servicio  de  acuerdo  con  lo  establecido  por  las
disposiciones legales y el Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas.

Por último, se informa que los REQUISITOS PARA LA SOLICITUD DE RETIRO DE MATRICULA
DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO Y/O ALCANTARILLADO son:

PRESENTAR LOS SIGUIENTES DOCUMENTOS EN EL EDIFICIO TORRE CENTRAL, 
CARRERA 10 N° 17-55 PISO 1 CENTRO DE SERVICIOS 

� Autorización escrita del propietario del predio o persona autorizada solicitando el retiro de la
matrícula.

� Fotocopia de la  escritura o certificado de tradición con fecha de expedición  máximo de 15
días.

� Fotocopia de la cédula de ciudadanía   del propietario.
� Fotocopia de la factura de servicios públicos cancelada.
� Solicitar factura para cancelar el costo del retiro $ 297.703,20 pesos
� Solicitar los primeros 5 días hábiles de la emisión de la factura

                                  

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

RESUELVE:

Artículo 1°. Vencida esta etapa procesal de la actuación administrativa y en caso de permanecer la renuencia
y  de  que  la  decisión  sea  confirmada  por  el  recurso  de  reposición  o  de  apelación  cuando  se  use,  se
materializara suspensión del servicio.

Artículo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matrícula No. 1585686 ubicado en
MZ 8 CS 174, hasta tanto el usuario autorice la instalación del medidor, una vez agotada la vía administrativa. 

Artículo 3°. La presente resolución vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, aún no
siendo este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el fin de garantizar el debido
proceso.

Artículo  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 deberán interponer dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta
providencia, de conformidad con el Artículo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia
con los Artículos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011. 

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



Artículo 5°.  Con el acto de citación para notificación, enviar  copia de la presente Resolución de terminación
del Contrato. 

Artículo 6°. La presente Resolución rige a partir de la fecha y producirá efectos una vez se surta el trámite de
la notificación, y quede en firme por cualquiera de las razones legales expuestas. 

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 24 DE OCTUBRE DE 2019

Atentamente,

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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. 328-52 de 24 DE OCTUBRE DE 2019.     

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

Resolución No
328-52

Fecha Resolución
24 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 6 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA ZORAYDA VINASCO GARCIA

Matrícula No 1150762

Dirección para Notificación
CR 5B # 65- 37 MZ 1 CS 14 COMFAMILIAR BOQUIA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 24 DE OCTUBRE DE 2019

Señor (a):
MARIA ZORAYDA VINASCO GARCIA
CR 5B # 65- 37 MZ 1 CS 14
Teléfono: 3002682974

Radicación: 328 del 11 DE OCTUBRE DE 2019
Matrícula: 1150762
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: USUARIA NO SE ENCUENTRA DE ACUERDO CON EL
PROCESO DE REVISION CON GEOFONO, INFORMA QUE AL MOMENTO DE REALIZAR DICHA
REVISION INDICARON DE MANERA ERRADA LA UBICACION DE LA FUGA. VER DOCUMENTO
ADJUNTO.

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

Dando respuesta a su queja  del día 11 de Octubre 2019 con Radicado  Nro 328 y  al Oficio de la
SSPD con Nro 201983003312821 del dia 08 de Octubre 2019 en referencia al predio con Matricula 
Nro  1150762,  se  encuentra  en  el  Sistema   de  información  Comercial  el   Reclamo  236794
presentado el 25 de Septiembre  2019 por la usuaria MARIA ZORAYDA VINASCO, al cual se le dà
respuesta  con  la  Resolución  236794-52  el  dia   03  de  Octubre  2019,  en  el  cual  se  accede
parcialmente a su solicitud de acuerdo a los lineamiento de la empresa y actuando de conformidad
con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.
 
Se confirma que en relación al Geófono, el Departamento del Servicio al cliente anula el  cumplido
Nro.  379838951  por  el  servicio  prestado   y  reitera  la  decisión  consignada  en  dicha  Resolución
236794-52  que dice:” La empresa si prestó el servicio para ayudar al usuario ubicar el sitio de
la fuga imperceptible, independientemente si al efectuar la ruptura estaba el escape, porque
el funcionario actúa de buena fe al realizar su labor e informa del sitio de la fuga, de acuerdo
a  lo  que  el  aparato  le  indique.  Cabe  anotar,  que  la  Empresa  dispone  de  los  medios
tecnológicos  y  hace  todo  lo  que  este  a  su  alcance  para  ubicar  la  fuga  imperceptible,  
situación que no es óbice para  que  el  aparato  de  búsqueda  no  tenga  márgenes  de  error  y
más, cuando durante la aplicación del dispositivo,  es el revisor técnico quien se encarga de
interpretar el sonido para ubicar  la fuga,  situación que denota que la Empresa cumplió con
su obligación de AYUDAR a detectar la fuga, teniendo en cuenta que el término de ayuda no
es sinónimo de efectividad  sino de brindar un apoyo en la búsqueda del problema,  sin que
la Empresa se obligue a responder  por los consumos que se generen. 

Por último, los costos generados al interior del predio por las reparaciones relacionadas con
la fuga interna,  son expresamente responsabilidad del  usuario y NO serán asumidas por la
empresa, actuando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.”



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

Dar  por  atendida la  queja presentada por  el  (la)  señor(a)  MARIA ZORAYDA VINASCO GARCIA identificado
con  C.C.  No.  42130269  por  concepto  de  QUEJAS  ADMINISTRATIVAS  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) MARIA ZORAYDA VINASCO GARCIA
enviando citación a Dirección de Notificación: CR 5B # 65- 37 MZ 1 CS 14 haciéndole entrega de una copia de
la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley
1437 de 2011.

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

Atentamente, 

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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. 327-52 de 24 DE OCTUBRE DE 2019.     

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

Resolución No
327-52

Fecha Resolución
24 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 6 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario VICTOR MANUEL URBINA GOMEZ

Matrícula No 1622521

Dirección para Notificación CR 25 # 86- 141 BLQ NARANJA CS 24 URBANIZACION COLORES DE LA
VILLA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 24 DE OCTUBRE DE 2019

Señor (a):
VICTOR MANUEL URBINA GOMEZ
CR 25 # 86- 141 BLQ NARANJA CS 24  COLORES DE LA VILLA
Teléfono: 3116285459
Pereira

Radicación: 327 del 22 DE OCTUBRE DE 2019
Matrícula: 1622521
Móvil de la Queja: FALLA EN LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO POR CALIDAD

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: USUARIO NO CONFORME CON LA  PRESTACION
DEL SERVICIO, PRESENTA QUEJA POR ESCRITO. VER ANEXO

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

En  atención  a  la  queja  radicada  el  22  DE  OCTUBRE  DE  2019,  se  requirió  a  la  Subgerencia  de
Operaciones atender las solicitudes generadas  por las cuales se reportó fuga en el medidor   en
varias  oportunidades  y  al  día  22/10/2019   aun  persistia  el  escape;   al  revisar  el  módulo  de
solicitudes encontramos que el día 01/10/2019,  personal del Departamento de Agua Potable,  visitó
el  predio  y  reportó  que  habian  corregido  fuga  en  el  medidor,    posteriormente  el  usuario  genera
nueva solicitud el día 10/10/2019,  reportando que continuaba con fuga.

Con  el  fin  de  dar  solución  definitiva  al  usuario,    se  envíó  personal  del  Departamento  de  Agua
Potable,  el  día  23  de  octubre  de  2019  a   verificar  la  situación  actual,   y  al  observar   fuga  en  el
medidor,  procedieron al cambio del medidor,  solucionando así el escape generado.

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

Dar  por  atendida  la  queja  presentada  por  el  (la)  señor(a)  VICTOR  MANUEL  URBINA  GOMEZ
identificado con C.C. No. 12972574 por concepto de FALLA EN LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO
POR CALIDAD de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) VICTOR MANUEL URBINA GOMEZ
enviando citación a Dirección de Notificación: CR 25 # 86- 141 BLQ NARANJA CS 24 haciéndole entrega de
una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los artículos 67, 68 y
69 de la Ley 1437 de 2011.

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



Atentamente, 

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. 19342-52 de 24 DE OCTUBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) JOSE IVAN  RIOS MORALES 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 19342-52

Fecha Resolución Recurso 24 DE OCTUBRE DE 2019

RECLAMO 236751 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 6 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE IVAN  RIOS MORALES

Identificación del Peticionario 18596413

Matrícula No. 1079425

Dirección para Notificación MZ 1 CS 551 LA PAZ

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. 19342-52 

DE: 24 DE OCTUBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19342 DE 11 DE OCTUBRE DE 2019
SOBRE  RECLAMO No. 236751 DE 25 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el  señor JOSE IVAN  RIOS MORALES, identificado con cédula de ciudadanía No. 18596413
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 236751-52
de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019, 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. 1079425 Ciclo 11, ubicada en la dirección MZ 1 CS 551, Barrio LA PAZ 
en el periodo facturados 2019-9.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  11  DE  OCTUBRE  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado, impugnó la decisión
insistiendo en que no hubo ejecución de corte ni hubo oposición; al respecto me permito precisar lo
siguiente:

Tal como se expuso en el acto de respuesta por la reclamación inicial,  se observa desde el sistema
de información inicial que para la facturación del periodo de AGOSTO/2019 se emitió la factura No.
46778893 por valor de $55.240 con fecha límite de pago el  día 3 de Septiembre de 2019,  sin
registro de pago a esa fecha, para ejecutar la orden de corte se desplazó personal de la empresa el
día  4  de Septiembre de 2019 a las 11:01 a.m.  con la  observación OPOSICION DEL  USUARIO AL

CORTE; y el hecho de que la Empresa desplace a los funcionarios hasta su inmueble para efectuar
el ejercicio de suspensión del servicio aunque el usuario presente OPOSICIÓN, genera unos gastos
los cuales son responsabilidad del usuario y que se deriva del incumplimiento de lo pactado en el
contrato  de  Condiciones  Uniformes,  por  lo  tanto,   se  considera  correcto  el  cobro  por  el
procedimiento de corte y reconexión del  servicio  liquidado en la  facturación  por  valor  de
$38.093. 

Lo anterior con fundamento legal en:

LEY 142 DE 1994. ARTÍCULO 140. SUSPENSIÓN POR INCUMPLIMIENTO. <Artículo modificado
por el artículo 19 de la Ley 689 de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor  o
usuario da lugar a la suspensión del servicio en los eventos señalados en las condiciones uniformes
del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el  término que fije  la  entidad prestadora,  sin exceder en todo caso de
dos (2) períodos de facturación en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) períodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o líneas

 LEY  142  DE  1994.  ARTÍCULO  141.  .-  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.- 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.

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

LEY 142  DE  1994.   ARTÍCULO  154,   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.”

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por JOSE IVAN  RIOS
MORALES   y  CONFIRMA  en  todas  sus  partes  la  Resolución  No.  236751-52  de  26  DE
SEPTIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 24 DE OCTUBRE DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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. 237060-52 de 24 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CARLOS  GUTIERREZ 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
237060-52

Fecha Resolución
24 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 6 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CARLOS  GUTIERREZ

Matrícula No 1744986

Dirección para Notificación
CL 14 # 6 - 25 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. 3038060
Resolución No. 237060-52 

DE: 24 DE OCTUBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237060 de 21 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que el día 21 DE OCTUBRE DE 2019 el  señor CARLOS  GUTIERREZ identificado con C.C. No.
18604918,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237060  consistente  en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1744986 Ciclo: 2 ubicada en: CL 14 # 6 -
25 en el periodo facturado 2019-10

En el histórico de lecturas del sistema de información comercial,  se observa que durante el periodo
de   OCTUBRE DE 2019   no  se  presentó  diferencia  de  lectura  del  medidor,  respecto  del  periodo
anterior  (Septiembre-2019),  pero  el  lector  reportó  en  el  sistema  la  novedad  de  “MEDIDOR
FRENADO”, razón por la cual el sistema liquidó un consumo equivalente a 20 m3, más los cargos
fijos;  Adicionalmente ante la  observación de medidor  frenado desde el  periodo de AGOSTO/2019
se  ordenará  desde  la  emisión  de  este  acto  de  respuesta  que  el  área  encargada  ejecute  la
reposición inmediata del equipo de medida con la orden 3044425.

Lo anterior, teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE OCTUBRE
DE 2019 en la que participó el señor Carlos Gutiérrez como usuario del servicio público y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la  Empresa, en la que se determinó que el predio cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el  Medidor  N° P1815MMREL111506AA  el  cual  registra una lectura  acumulada de 2567
m3.  Observación:  "Se  revisó  el  predio,  Instalaciones  en  buen  estado  predio  con  1baño,  Medidor
frenado, Solicita el usuario se le calibre el medidor ".

De acuerdo a lo anterior se concluye que se presentó error en la asignación de los consumos en el
período de OCTUBRE/2019,  razón por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado en el
periodo.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de $54.658 detallado así:

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

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-10 490 10 20 10881 21761 -10881

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-10 490 10 20 15904 31808 -15904

NC CONTRIB 2019-10 490 10 20 9336 18671 -9336



ACUEDUCTO

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-10 490 10 20 18536 37072 -18536

AJUSTE A LA
DECENA

2019-10 490 0 0 -3 -3 -1

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2019-10 490 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  CARLOS   GUTIERREZ
identificado  con  C.C.  No.  18604918  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente
Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor(a)  CARLOS   GUTIERREZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  14  #  6  -  25
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CARLOS  GUTIERREZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1744986 a partir
de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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. 237069-52 de 24 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LUIS HERNANDO             MARIN IDARRAGA 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
237069-52

Fecha Resolución
24 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 6 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LUIS HERNANDO             MARIN IDARRAGA

Matrícula No 310490

Dirección para Notificación
CR 2 # 33- 69 LA ESPERANZA

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. 3038110
Resolución No. 237069-52 

DE: 24 DE OCTUBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237069 de 21 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21  DE OCTUBRE DE 2019 el  (la)  señor(a)  LUIS  HERNANDO              MARIN  IDARRAGA
identificado con C.C. No. 4316262, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 237069 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 310490 Ciclo: 3 ubicada en: CR 2 # 33- 69 en el (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-10

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
310490, se ha facturado de la siguiente manera:

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 22 de
Octubre  de  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio  con  el  fin  de  descartar
inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, realizando la siguiente observación por parte del técnico
EDWIN VELEZ TORO:  “Se revisó  el  predio  el  cual  no  existen  fugas  instalaciones  en  buen  estado,  se
verificó lectura, medidor funciona con normalidad. Lectura Actual: 88 m3”.

Por  otro  lado,  debido  a  lo  manifestado  por  el  grupo  de  facturación  previa  en  el  sistema  de  información
comercial  acerca  de  que el  medidor  se  encontraba encerrado y no  era  posible  tomar  lectura,  se  procedió  a
generar  facturación  por  concepto  de  promedio  para  los  periodos  reclamados  ya  que  así  lo  faculta  nuestro
ordenamiento jurídico en situaciones en que no se pueda obtener diferencia de lectura, promedio determinado
por predios en condiciones similares, siendo en este caso particular una variable de 12 m3.

“…Cuando, sin acción u omisión de las partes, durante un período no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podrá establecerse, según dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros períodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios  de  suscriptores  o  usuarios  que  estén  en  circunstancias  similares,  o  con  base  en  aforos
individuales…” Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, al hacer un análisis de lo esgrimido por el usuario y de lo manifestado por el operario encargado de
realizar la visita el día 22 de Octubre, en la cual se indica que el predio se encuentra desocupado y el equipo
de medida se encuentra en buen estado, se hace notable que se presentó una anomalía en la facturación y es
procedente reliquidar el consumo facturado en los periodos reclamados, es decir 12 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matrícula No. 310490 por la Empresa, respecto al período de



Octubre 2019 por 12 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procederá por parte de este Departamento a
reliquidar los consumos facturados en dichos periodos, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -25456 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-10 464 0 12 0 -7328 7328

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-10 464 0 0 0 -1 1

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-10 464 0 0 0 -1 1

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-10 464 0 12 0 22243 -22243

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-10 464 0 12 0 19085 -19085

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2019-10 464 0 12 0 -8541 8541

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LUIS  HERNANDO              MARIN
IDARRAGA identificado  con  C.C.  No.  4316262  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolución al señor(a) LUIS
HERNANDO              MARIN  IDARRAGA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  2  #  33-  69
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  LUIS  HERNANDO              MARIN  IDARRAGA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 310490 a partir de
la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237084-52 de 24 DE OCTUBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237084-52

Fecha Resolución
24 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 6 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario GLORIA INES OSORIO

Matrícula No 33159

Dirección para Notificación
CR 6 # 2 E- 56 CHARCO NEGRO

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. 3039277
Resolución No. 237084-52 

DE: 24 DE OCTUBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237084 de 22 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE OCTUBRE DE 2019 la señora GLORIA INES OSORIO identificado con C.C.
No. 42010301, obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO No. 237084 consistente en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 33159 Ciclo: 3 ubicada en: CR 6 # 2 E-
56 en el periodo facturado 2019-10.

De conformidad con los resultados obtenidos en la visita técnica practicada el día 24 DE OCTUBRE
DE 2019 en la que participó la señora Gloria Rodríguez como usuario del servicio público y EDWIN
VELEZ  TORO  como  funcionario  de  la   Empresa,   se  determinó  que  el  predio  cuenta  con  la
disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene
instalado el Medidor N° P1915MMRAL119542AA, el cual registra una lectura acumulada de 25 m3,
y la observación: " Se revisó el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado, ya no
hay fuga en acople, ya fue reparada".

Efectivamente  la  existencia  de  la  fuga  en  los  acoples,  afectó  el  consumo  del  periodo  de
OCTUBRE/2019,  por  lo  tanto,  este  Departamento  considera  procedente  modificar  el  consumo
facturado  por  la fuga imperceptible que se presenta al consumo promedio,  el cual es de 10 m3.  

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de $9.809 detallado así:

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

AJUSTE A LA
DECENA

2019-10 408 0 0 -2 -1 -1

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-10 408 10 14 15904 22265 -6362

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-10 408 10 14 18536 25951 -7414

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-10 408 10 13 -7118 -9253 2135

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2019-10 408 10 13 -6107 -7939 1832



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  OSORIO
identificado  con  C.C.  No.  42010301  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  OSORIO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  6  #  2  E-  56



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 OSORIO la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 33159 a partir de
la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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. 237080-52 de 24 DE OCTUBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237080-52

Fecha Resolución
24 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 6 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CAMILO GARCIA

Matrícula No 1235639

Dirección para Notificación
CL 19 # 6- 71 LC 101 A 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. 3039699
Resolución No. 237080-52 

DE: 24 DE OCTUBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237080 de 22 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  22  DE  OCTUBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  CAMILO  GARCIA  identificado  con  C.C.  No.
1088331105,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  237080  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  N°  1235639  Ciclo:  2  ubicada  en:  CL  19  #  6-  71  LC  101  A  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-8,2019-10,2019-6

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

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 1235639, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Octubre 3042 m3 3042 m3 0 m3 14 m3 Consumo por Promedio
 (Art. 146-Ley 142/94)

Septiembre 3042 m3 3042 m3 0 m3 14 m3 Consumo por Promedio
 (Art. 146-Ley 142/94)

Agosto 3042 m3 3042 m3 0 m3 12 m3 Consumo por Promedio
 (Art. 146-Ley 142/94)

Junio 3042 m3 3042 m3 0 m3 12 m3 Consumo por Promedio
 (Art. 146-Ley 142/94)

Por  otro  lado,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  causas  ajenas  al
consumo normal del  predio,  se procedió por  parte del  Departamento de Servicio  al  Cliente con la
revisión al predio practicada el día 23 de Octubre del 2019, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO “  Este predio  se alimenta
con el servicio de acueducto de la  matrícula #1235605 y la matrícula #1235639 no lo utilizan 
ya que tiene taponada la  acometida y no necesitan el servicio  el medidor no está frenado se
aflojó el acople y se abrió  la llave  de paso y el medidor funciona. Lectura Actual: 3042 m3.”
Situación que no da claridad sobre las causas que generaron el consumo elevado, diferentes a la
de la utilización normal del servicio.

En  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial,  se  observa  que  durante  los
periodos  de  Junio  2019,  Agosto  2019,  Septiembre  2019  y  Octubre  2019  el  medidor  registro
diferencia de lectura de 0 m3, el lector reportó en el sistema la novedad de medidor frenado, razón



por la cual el sistema le liquidó consumo promedio equivalente Junio 2019 12 m3, Agosto 2019 12
m3, Septiembre de 2019 14 m3 y Octubre 2019 14 m3, más los cargos fijos.

Teniendo  en  cuenta  la  visita  técnica  podemos  concluir  que  efectivamente  la  Empresa  efectuó  un
cobro indebido durante el  periodo de Junio 2019, Agosto 2019,  Septiembre de 2019 y Octubre
2019, razón por la cual se procede a reliquidar los consumos facturados.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de
la  Empresa  se  concluye  que  el  consumo  facturado  a  la  matrícula  No.1235639  por  la  Empresa,
respecto  al  período  de  Junio  2019  12  m3,  Agosto  2019  12  m3,  Septiembre  de  2019  14  m3  y
Octubre 2019 a 14 m3,  NO  SON CORRECTOS,  ya que se presentó un error  en  el  momento  de
tomar  la  lectura,  por  lo  cual,  serán  objeto  de  reliquidación  por  parte  de  éste  Departamento  de  la
siguiente manera: Junio 2019 12 m3 a 0 m3, Agosto 2019 12 m3 a 0 m3, Septiembre de 2019 14
m3 a 0 m3 y Octubre 2019 a 14 m3 a 0 m3,  NO  SON CORRECTOS  consumo por promedio del
predio, actuando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -284225 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-6 464 0 0 0 -5 5

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-8 464 0 12 0 22243 -22243

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-10 464 0 14 0 15233 -15233

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-6 464 0 12 0 13057 -13057

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-8 464 0 0 -4 -1 -3

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-8 464 0 0 0 -5 5

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-9 464 0 0 -4 0 -4



VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-9 464 0 14 0 25951 -25951

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-10 464 0 14 0 25951 -25951

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-8 464 0 12 0 19085 -19085

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-8 464 0 12 0 13057 -13057

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-9 464 0 14 0 13070 -13070

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-9 464 0 14 0 15233 -15233

2019-10 464 0 0 -4 0 -4

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-10 464 0 14 0 22265 -22265

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-6 464 0 12 0 19085 -19085

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-8 464 0 12 0 11203 -11203

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-9 464 0 14 0 22265 -22265

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-10 464 0 0 -4 0 -4

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-6 464 0 0 -4 -1 -3

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-6 464 0 12 0 22243 -22243

2019-9 464 0 0 -4 0 -4



NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-6 464 0 12 0 11203 -11203

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-10 464 0 14 0 13070 -13070

FUNDAMENTOS LEGALES

 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa   el  Jefe  de  Departamento  de  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  CAMILO GARCIA identificado con C.C.
No. 1088331105 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)
CAMILO GARCIA enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 19 # 6- 71 LC 101 A 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: CAMILO GARCIA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1235639  a  partir  de  la  fecha  de  Notificación  de  la
presente Resolución. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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. 237075-52 de 24 DE OCTUBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237075-52

Fecha Resolución
24 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 6 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ERIKA MARTINEZ

Matrícula No 193383

Dirección para Notificación
CL 20 # 8- 39 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. 3038540
Resolución No. 237075-52 

DE: 24 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237075 de 22 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  22  DE  OCTUBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  ERIKA  MARTINEZ  identificado  con  C.C.  No.
1088271158,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237075  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  N°  193383 Ciclo:  1  ubicada en  la  dirección:  CL 20  #  8-  39  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-10.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No 193383, se ha facturado de la siguiente manera:

Período
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Octubre 561 m3 550 m3 11 m3 11 m3

Consumo por
diferencia de

lectura.
(Art. 146-Ley

142/94)
 
Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el
día 23 de Octubre 2019,  procediendo con la revisión de las instalaciones del predio en presencia
de  la  Sra.  ERIKA  MARTINEZ  con  C.C  1088271158,  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o
anomalías en el consumo facturado, realizando el técnico CARLOS ALBERTO OSORIO la siguiente
observación:  “Instalaciones  en  buen  estado,  predio  con  1  baño,  medidor  funcionando
correctamente,  pero es difícil  de  leer,  se  observa que posiblemente  en periodos anteriores
no  han  podido  tomar  lectura.”  Lectura  actual:  563  m3.  Se  verificó  la  lectura  obtenida  en  el
periodo de Octubre 2019 no presenta anomalía, por lo cual se establece que el consumo generado
en  este  periodo  es  debido  a  la  acumulación  de  lectura  con  el  periodo  anterior,  que  no  registro
consumo alguno, y a la alta utilización del servicio y los hábitos de los ocupantes del predio. 

Cabe anotar, que es responsabilidad del usuario disponer el equipo de medida y las instalaciones
hidráulicas para que el  personal  técnico realice las lecturas periódicas y las revisiones cuando se
requieran. 

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por  el  aparato de medida y  facturados  a  la  matrícula  No.
193383 por la Empresa, al período de OCTUBRE 2019 por 11 m3, SON CORRECTOS, ya que se
está facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusión de la
causal del consumo es la alta utilización del servicio, por lo cual no serán objeto de modificación o
reliquidación  alguna  por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la  Empresa  ha  actuado  de
conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 



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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ERIKA MARTINEZ identificado con
C.C.  No.  1088271158  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)
ERIKA MARTINEZ enviando citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL 20  #  8-  39  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:  ERIKA MARTINEZ la cancelación de las sumas pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 193383 a partir de la fecha de
Notificación de la presente Resolución. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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. 237114-52 de 24 DE OCTUBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237114-52

Fecha Resolución
24 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 6 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LADY JOHANNA ARIZA ALDANA

Matrícula No 1128313

Dirección para Notificación
CR 13 # 46- 32 APTO 302 TURIN

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 237114-52 

DE: 24 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237114 de 23 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE OCTUBRE DE 2019 el (la)  señor(a) LADY JOHANNA ARIZA ALDANA identificado con
C.C.  No.  1101754701,  obrando en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237114  consistente  en:
COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1128313 Ciclo: 5 ubicada en la dirección: CR 13 # 46- 32 APTO 302 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-10.

Encontrándose que la  Empresa generó  el  día  26  de  septiembre de 2019,  la  orden  de  corte  y  el
personal contratista del grupo de corte y reconexión visitó el  inmueble el   27/09/2019 a las 10:56
a.m.  para ejecutar  el  corte del  servicio  por  el  retardo en el  pago en la  factura No  46867123  del
período  de  septiembre  de  2019   y  se  ejecutó  el  corte,   se  cumplió  el  presupuesto  legal,   para
proceder al corte del servicio,  pues presentó atraso en el pago de una factura,   predio en estrato 6
con financiación vigente, y se les genera corte cuando presentan una factura en mora, y  la fecha
límite de pago  era el 24 de septiembre  de 2019.



Adicional a lo anterior, se revisó el histórico de pagos de la matrícula de la referencia, encontrando
que el usuario efectuó un pago  el día 27/10/2019, en un punto de pago de APOSTAR   es de
aclarar que  el  pago fue realizado después de la ejecución de la orden de corte y el pago se
realizó extemporáneamente, por lo cual se considera que el procedimiento realizado es correcto.  
La orden de reconexión se generó el día 28/10/2019, cuando eliminó la causa que dio origen
al corte del servicio.

Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de
corte del servicio al tener edad de una factura en mora,  , inmueble con clase de uso Residencial,
siendo la  causa imputable  al  suscriptor  o  usuario  del  servicio.   Dichos  cobros  se  generan por  los
gastos  en  que  incurre  la  Empresa  al  trasladarse  a  la  vivienda  a  realizar  suspensión  del  servicio
siendo la causa imputable al suscriptor o usuario, razón por la cual el valor del corte y la reconexión
no será modificado.  

Por lo tanto,   el   cobro por el  procedimiento de corte y reconexión  liquidado a esta matrícula por
valor  de  $38.093 en el  periodo de facturación  de  octubre  de  2019  es  correcto,  de  acuerdo  a  lo
estipulado en la  RESOLUCION CRA 424 DE 2007 artículo 5°,  donde se establece el valor por
el procedimiento de corte y la reconexión y para el año 2019  es de $38.093.  



FUNDAMENTOS LEGALES
 

• Artículo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994
 

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

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

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

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.”

COMISION DE REGULACION DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO

RESOLUCION CRA 424 DE 2007

(julio 12)

Diario Oficial No. 46.709 de 3 de agosto de 2007

Artículo 5°. Cargo máximo por corte o reconexión del servicio público de acueducto. Las personas prestadoras
del  servicio  público  domiciliario  de  acueducto,  cuando  se  trate  de  actividades  de  corte  y  reconexión  bajo  la
tecnología  de  referencia  de  taponamiento  de  la  acometida,  podrán  cobrar  por  las  actividades  de  corte  o
reconexión del servicio los siguientes valores, cada vez que haya lugar a las mismas:

a) Corte: 2.4% del salario mínimo mensual legal vigente;
b) Reconexión: 2.2% del salario mínimo mensual legal vigente.

Parágrafo.  En  todo  caso,  para  que  se  restablezca  el  servicio  luego  de  un  corte,  no  habrá  lugar  al  cobro  de
cargos por una nueva conexión.."

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  LADY JOHANNA ARIZA ALDANA
identificado  con  C.C.  No.  1101754701  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)
LADY JOHANNA ARIZA ALDANA enviando citación a Dirección de Notificación:,  CR 13 # 46- 32 APTO 302
haciéndole entrega de una copia de la misma. 



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LADY JOHANNA ARIZA ALDANA la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1128313 a partir
de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE OCTUBRE DE 2019

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. 237096-52 de 24 DE OCTUBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237096-52

Fecha Resolución
24 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 6 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario DIANA MARCELA AGUIRRE VELEZ

Matrícula No 911982

Dirección para Notificación
MZ 27 CS 19 SEC-B CIUCAFE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 237096-52 

DE: 24 DE OCTUBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237096 de 23 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) señor(a) DIANA MARCELA AGUIRRE VELEZ identificado con
C.C.  No.  42126153,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237096  consistente  en:
COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto y alcantarillado  N°  911982 Ciclo:  6  ubicada en:  MZ 27 CS 19 en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-10

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)

Una  vez  verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  predio  de
matrícula N° 911982

1.En  el  periodo  Septiembre  2019  presentaba  edad  2  de  facturación  (número  de  facturas  sin
cancelar generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor de $ 101.270, mediante
la  factura  No.46873901,  con  fecha  límite  de  pago  el  25  de  Septiembre  del  2019.  el  día  09  de
Octubre del 2019 a las 8:59  a.m., al no encontrarse ingresado en el sistema el pago dentro de la
fecha límite establecida, para lo cual se desplazó el personal operativo al predio con la finalidad de
suspender el servicio el día a 09 de Octubre de 2019 a las 2:39 pm,   procedimiento que se hizo
efectivo según refiere el sistema de información comercial y de conformidad con lo artículo 140 de
la ley 142 de 1994.se generó orden de corte.

Ahora  bien,  para  efectos  de  resolver  el  presente  reclamo,  se  procedió  a  revisar  el  sistema  de
información  comercial,  encontrando  que  el  usuario  realizo  el  pago  después  de  la  fecha  limite
otorgada, es decir, el día 12 de octubre de 2019 en EEP TORRE CENTRAL, a las 11:11 am, es
decir,  con  posterioridad  a  la  creación  de  la  orden  de  corte  y  de  la  ejecución  del
procedimiento de suspensión,  siendo entonces  NO PROCEDENTE  la  reliquidación  por  el  valor
del procedimiento ejecutado.

Por otro lado, se encuentra en el sistema de información comercial que para el predio 911982, por
error  humano se  generó  un  cobro  doble  por  dicho proceso por  lo  cual  se  procederá  a  general  la
reliquidación por valor de $38.093 actuando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de
1994.

Confirmada la legalidad del procedimiento de corte y reconexión del servicio, se procede a aclararle
a la usuaria que el valor facturado responde a los conceptos de Tarifa del Corte del  servicio de
acueducto $  19.875 (  2.4% del  Salario  Mínimo Legal  Vigente)  y la  Tarifa  de  Reconexión  del



servicio de acueducto $ 18.218 ( 2.2 % del Salario Mínimo Legal Vigente).

Así  las  cosas,  éste  departamento  encuentra  PROCEDENTE  PARCIALMENTE  el  reclamo
presentado  por  el  (la)  señor  (a)  DIANA  MARCELA  AGUIRRE  VELEZ,  por  lo  tanto,  los  valores
facturados por concepto de reconexión del servicio en la facturación del período de Octubre 2019,
serán objeto de reliquidación por parte de este departamento.

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

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

RECONE
XION DEL
SERVICI

O

2019-10 484 0 0 0 38093 -38093

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  PARCIALMENTE  el  reclamo  presentado  por  DIANA  MARCELA
AGUIRRE  VELEZ  identificado  con  C.C.  No.  42126153  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)
DIANA MARCELA AGUIRRE VELEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 27 CS 19 haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: DIANA MARCELA AGUIRRE VELEZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  911982  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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. 237102-52 de 24 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ALEJANDRO JIMENEZ 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
237102-52

Fecha Resolución
24 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 6 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ALEJANDRO JIMENEZ

Matrícula No 724047

Dirección para Notificación
CR 10 # 38 BIS- 32 VENECIA-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. 3042494
Resolución No. 237102-52 

DE: 24 DE OCTUBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237102 de 23 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23  DE OCTUBRE DE 2019 el  (la)  señor(a)  ALEJANDRO  JIMENEZ identificado  con  C.C.  No.
1088296645,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  237102  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 724047 Ciclo: 4 ubicada en: CR 10 # 38 BIS- 32 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-10

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
724047, se ha facturado de la siguiente manera:

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 24 de
Octubre  de  2019,  procediendo  a  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio  con  el  fin  de  descartar
inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, realizando la siguiente observación por parte del técnico
EDWIN  VELEZ  TORO:  “Se  revisó  el  predio  el  cual  no  existen  fugas  instalaciones  en  buen  estado
medidor recién cambiado. Lectura Actual: 1 m3.”  

Con relación al consumo facturado, ya que se genero toma de lectura antes de establecer un periodo completo
de consumo debido a la instalación del nuevo equipo de medida, se procedió a generar cobro por un consumo
promedio de 13 m3, promedio establecido según predios del mismo estrato.

“…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.” Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

 
Ahora bien, en consideración de las pretensiones del usuario y de la información entregada por el funcionario
se  realizará  cobro  por  concepto  de  aforo  individual  para  el  periodo  de  Octubre  2019  ya  que  así  lo  faculta
nuestro ordenamiento jurídico en situaciones en que no se pueda obtener diferencia de lectura, aforo que es
de 5 m3 por persona, es decir, al contar con una ocupación de 2 personas, el aforo total es de 10 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se  concluye  que  los  consumos  facturados  a  la  matrícula  No.  724047  por  la  Empresa,  respecto  al  período



Octubre 2019 por 13 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procederá por parte de este Departamento a
reliquidar de la siguiente manera: Octubre 2019 de 13 m3 a 10 m3,  tomando como base para ese cobro el
aforo individual, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -16402 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-10 464 10 13 9336 12136 -2801

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-10 464 0 0 -1 0 -1

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-10 464 10 13 18536 24097 -5561

2019-10 464 0 0 -3 0 -3

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-10 464 10 13 10881 14145 -3264

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-10 464 10 13 15904 20675 -4771

FUNDAMENTOS LEGALES

 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

“La  medición  del  consumo,  y  el  precio  en  el  contrato.  La  Empresa  y  el  suscriptor  o  usuario  tienen



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEJANDRO JIMENEZ identificado con
C.C.  No.  1088296645  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)
ALEJANDRO JIMENEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 10 # 38 BIS- 32 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: ALEJANDRO JIMENEZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 724047 a partir de la fecha de Notificación de la
presente Resolución. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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


