
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. 7748-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) señor(a) NELSON                     TORRES CORREA 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
7748-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 8 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario NELSON                     TORRES CORREA

Matrícula No 155184

Dirección para Notificación
CR 8 # 20 - 53 PS 2 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3039825
RELIQUIDACIÓN POR PREDIO DE DESOCUPADO

El 22 DE OCTUBRE DE 2019, el señor(a) NELSON               TORRES CORREA, efectuó solicitud de revisión
de los consumos facturados durante el (los) periodo(s) 2019-9,2019-10, por considerar que al estar el predio
desocupado, no se puede generar facturación de consumo(s).

 
Dando  respuesta  a  su  solicitud  referente  a  la  matricula  Nro.  155184,  por  la  inconformidad  en  el
cobro del consumo de 15 m3 en el Periodo de Septiembre y Octubre 2019 respectivamente para un
predio que permanece desocupado; la Subgerencia Comercial Departamento de Atención al Cliente
de  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  le  informa  que,  después  de  corroborar  con  nuestro  Sistema  de
Información Comercial, se referencia la siguiente información para la matricula solicitada:

Se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  atención  al  Cliente  con  la  revisión  al  predio  y  de
conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 24 de Octubre de 2019, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO que
informa:  “Predio  desocupado  medidor  funcionando  correctamente  instalaciones  en  buen
estado, OJO MEDIDOR  MUY  DIFÍCIL DE LEER EL MEDIDOR SE ENCUENTRA EN EL PISO 
DEL  CÁRCAMO  SOLICITA EL USUARIO SE LE REUBIQUE EL MEDIDOR. Lectura Actual: 440
m3.” Situación que permite identificar que no hubo consumo.

Por lo tanto, los consumos facturados para el periodo de  Septiembre  2019  por 15 m3 y Octubre
2019 por 15 m3, no son correctos ya que esta facturando por diferencia de lectura en periodos en
que el consumo fue de 0 m3, por lo cual serán objeto de modificación o reliquidación por parte de
éste Departamento, de la siguiente manera: Septiembre 2019 de 15 m3 a 0 m3 y Octubre 2019 de
15 m3 a 0 m3, actúando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

Sin otro particular, se da por atendida la solicitud, procediendo con la reliquidación equivalente a -103326 que a
continuación se detalla, la cual afecta los consumos y la facturación del predio con matricula 155184.

Concept
o

Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

2501 2019-10 414 0 15 0 27804 -27804

2501 2019-9 414 0 15 0 27804 -27804

2500 2019-10 414 0 15 0 23856 -23856

2500 2019-9 414 0 15 0 23856 -23856

3010 2019-9 414 0 0 -2 0 -2

3010 2019-10 414 0 0 -2 -1 -2

3010 2019-9 414 0 0 -2 0 -2

FUNDAMENTOS LEGALES
 



Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

Atentamente, 

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 325-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió QUEJAS, interpuesto por el (la) señor(a) JULIO  MILLAN RUBIO 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
325-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 7 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 8 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JULIO  MILLAN RUBIO

Matrícula No 1110964

Dirección para Notificación
juliomillan4351@hotmail.com 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



Pereira, 28 DE OCTUBRE DE 2019

Señor (a):
JULIO  MILLAN RUBIO
juliomillan4351@hotmail.com
Teléfono: 3406232/ 311-7324649

Radicación: 325 del 16 DE OCTUBRE DE 2019
Matrícula: 1110964
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

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

Que en atención a la queja presentada ante la Empresa el día 16 de OCTUBRE de 2019, mediante
el cual el usuaria expresa su inconformidad respecto a la  no entrega del recibo de la lectura, pues
el usuario manifiesta ver eliminar una cantidad de recibos en el basurero, adicional a esto las casas
que tienen rejas lo cual  imposibilitan al funcionario realizar la lectura del predio, donde el funcinario
manifiesta que luego la empresa promedia el consumo; lo anterior respecto al predio con matrícula
de servicios públicos No. 1110964, nos permitimos precisarle lo siguiente: 

Que este Departamento informó de la inconformidad de la reclamante por la no entrega del recibo
de  la  lectura  al  Departamento  de  Facturación  y  Cartera  de  la  Empresa,  ya  que  ellos  son  los
encargados de contactar a los contratistas de la Empresa DELTEC que toman la lectura en todos
los  predios  de  la  ciudad,  por  lo  tanto  se  realizará  el  seguimiento,  con  la  finalidad  de  que  no  se
vuelvan a presentar estas situaciones en la entrega del recibo de la lectura y demás inconsistencias
argumentadas, lo cual fue acogido para futuras entregas por parte de la Empresa DELTEC, quienes
tomaran las medidas del caso.

Se considera entonces por parte de éste departamento que ha quedado resuelta la inconformidad
atendida la queja de la usuaria y se han tomado las medidas pertinentes con el fin de que en los
próximos  períodos  se  entregue  el  recibo  de  lectura  en  el  predio  de  matrícula  N°.  1110964,  en  la
dirección CR 3 D # 58- 43 MZ 23 CS 8 BARRIO: SEC-B CIUCAFE.

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)  JULIO  MILLAN RUBIO identificado con
C.C. No. 18414351 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) JULIO  MILLAN RUBIO enviando
citación a Dirección de Notificación: juliomillan4351@hotmail.com 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: jcosorio

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. 330-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió QUEJAS, interpuesto por el (la) señor(a) MAGDA LILIANA TABORDA CATA¤O TABORDA CATA¤O 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
330-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 7 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 8 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MAGDA LILIANA TABORDA CATA¤O TABORDA CATA¤O

Matrícula No 347716

Dirección para Notificación
BLOQ 29 PATO 111 GAMMA III GAMMA III

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 28 DE OCTUBRE DE 2019

Señor (a):
MAGDA LILIANA TABORDA CATA¤O TABORDA CATA¤O
BLOQ 29 PATO 111 GAMMA III
Teléfono: 3206765050

Radicación: 330 del 24 DE OCTUBRE DE 2019
Matrícula: 347716
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: USUARIA INCONFORME CON UN CORTE DE SERVICIO
GENERADO EN DICHO PREDIO EL 19 DE SEPTIEMBRE DE 2019 EN EL CUAL DICE  FUE PRODUCIDO
POR UN ERROR DE UN FUNCIONARIO DE LA EMPRESA , DEBIDO A QUE LA MATRICULA 347708 NO
HABIA CANCELADO SU FACTURA Y LE CORTARON A ELLA , ASEGURA QUE LA EMPRESA DEBE DE
TOMAR MEDIDAS  Y DAR UN INCENTIVO A DICHA MATRICULA DEBIDO  A QUE SE PERJUDICARON
LAS PERSONAS QUE VIVIAN AHI  , ASEGURA QUE SE DEMORARON 2 DIAS PARA REALIZARLE LA
RECONEXION .

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

En atención a la queja radicada el 24 DE OCTUBRE DE 2019, mediante la cual manifiesta, 

En atención a la queja radicada el 24 DE OCTUBRE DE 2019, el Departamento de Servicio al Cliente
Subgerencia Comercial de la Empresa Aguas y Aguas le informa que, una vez presentada la queja
N°  330  ante  nuestra  entidad  se  procedió   a  realizar  un  análisis  en  el  Sistema  de  Información
Comercial de la Empresa, se encontró que para el predio con matricula 347716 se le genero orden
de suspensión 27 de Agosto de  2019 situación que fue cancelada ya que el usuario presento pago
de  su  facturación,  ahora  bien  para  la  matricula  347708  se  le  genero  orden  de  suspensión  del
servicio donde se encontró reporte de anomalía con los pagoS de su facturación, de ante mano le
pedimos nuestras más sinceras disculpas por los inconvenientes presentados estamos trabajando
para brindar el mejor servicio a nuestros Usuarios  y anexo a ello, en nuestras políticas corporativas
una  de  las  metas,  es  establecer  con  los  usuarios  una  comunicación  estratégica,  formal,
permanente, asertiva y efectiva, para generar lo correctivos necesarios para continuar con el buen
servicio y la satisfacción del usuario, que es el lema de la empresa Aguas y Aguas de Pereira.  

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)  MAGDA LILIANA TABORDA  CATA¤O  TABORDA
CATA¤O identificado con C.C. No. 42126017 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) MAGDA LILIANA TABORDA CATA¤O
TABORDA CATA¤O enviando citación a Dirección de Notificación: BLOQ 29 PATO 111 GAMMA III 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: 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. 19353-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual  se resolvió RECURSO,  interpuesto por el  (la) señor(a) BLANCA PATRICIA BENITEZ BENITEZ  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 19353-52

Fecha Resolución Recurso 28 DE OCTUBRE DE 2019

RECLAMO 231681 de 19 DE DICIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:        RECHAZA

Fecha del Aviso 7 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 8 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario BLANCA PATRICIA BENITEZ BENITEZ

Identificación del Peticionario 41670183

Matrícula No. 19593660

Dirección para Notificación docpatriciabenitez@hotmail.com GALICIA

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. 19353-52 

DE: 28 DE OCTUBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19353 DE 7 DE OCTUBRE DE 2019 SOBRE  RECLAMO
No. 231681 DE 4 DE DICIEMBRE DE 2018

EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE  LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS,  ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCIÓN No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  BLANCA  PATRICIA  BENITEZ  BENITEZ,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía  No.  41670183  interpuso  ante  la  SUPERINTENDENCIA  DE  SERVICIOS  PUBLICOS
DOMICILIARIOS,  Recurso de Reposición contra Resolución No. 231681-52 de 19 DE DICIEMBRE
DE  2018,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número
consistente  en  COBRO  POR  SERVICIOS  NO  PRESTADOS  de  la  factura  con  matrícula  No.
19593660 Ciclo 14,  ubicada en la dirección CR 22 # 151 -  17 MZ 9 CS 17,  Barrio  GALICIA en el
(los)  periodo(s)  facturados(s)  2018-7,  2018-8,  2018-9,  2018-10,  2018-11,     EXPEDIENTE  CON
RADICADO  20198300149902,   Recepcionado  en  la  Dirección  Territorial  de  Occidente  el
19-096-2019, el cual les fue trasladado por Competencia, dando aplicación al Art. 21 del CPACA, 
(mod. por el art. 1° de la Ley 1755 de 2015)  y el 7 de octubre de 2019,  trasladado a la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira, mediante radicado N° 20198300307831  del 07/10/2019 y se
ingresó  al  sistema  de  información  comercial  de  la  Empresa  el  día  07/10/2019,  con  el  radicado
19353.

Que  la  Empresa  dando  cumplimiento  al  artículo  153  de  la  Ley  142  de  1994,   cuenta  con  un
CENTRO DE SERVICIOS,   ubicado en la  Cra.  10   #17-55   Edificio  Torre  Central  Piso  1°,   para
cumplir  el  deber  de  recibir,  atender,  tramitar  y  responder  las  peticiones  o  reclamos  y  recursos
verbales  o  escritos  que presenten los  usuarios,  los  suscriptores  o  los  suscriptores  potenciales  en
relación con el servicio o los servicios prestados.  

Que  la  recurrente  por  mediante   escrito  radicado  ante  la  SSPD,   y  recibido  en  la  Empresa  e
ingresado al sistema de información comercial el día 7 DE OCTUBRE DE 2019,  manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la decisión
solicitando:     1°  Revocar  la  Resolución  231681-52   por  la  cual  se  resolvió  no  procedente  la
reclamación  por  el  cobro  del  servicio  de  alcantarillado  al  predio  con  matrícula  19593660,    2°
Disponer que el cargo impuesto no obedece a servicos prestados y por lo tanto es excluyente de la
factura  el  cobro  de  alcantarillado  por  obedecer  a  un  servicio  no  prestado,   3°  Ordenar  el  pago  o
reembolso de los valores facturados y pagado por  la  recurrente desde la  fecha que se  impuso la
carga  tributaria por la Empresa y que pagó la usuaria, hasta la fecha en que se deje de facturar y
cobrar,   4°  Que  se  aplique  la  legislación  que  regula  dica  prestación  del  servicio  y  se  tomen  los
correctivos pertinentes,   al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACIÓN:



1) Que al efectuar el análisis del expediente de la reclamación, el   Departamento de Servicio  al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira SA ESP, resolvió en primera instancia la reclamación con
radicado  231681 el 04/12/2018, y  mediante Resolución N° 231681-52 del 19 de diciembre de 2018,     se
declaró no procedente   la misma,  porque la Empresa cuenta en este conjunto con una planta de bombeo, 
y las aguas servidas no son vertidas  al   Rio como inicialmente  se  habia  manifestado  por  la usuaria  en el
momento de realizar la inspección técnica con ocasión del reclamo,  lo y se le informó todos los inmuebles
deberán  estar  conectados  al  sistema  de  alcantarillado  cuando  se  pretende  la  conexión  del  servicio  de
acueducto,  y solo se exceptuaran de dicha vinculación a aquellos usuarios que cuentan con un sistema de
tratamiento y disposición final con previo autorización de la CARDER  y conválidada por la SSPD.,  lo cual
no sucede en este caso particular del predio con matrícula 19593660   ubicado en el Conjunto Residencial
Galicia del Parque Mna 9 cs 17.

2) Que este  Departamento  generó  y  envió  Citación  al  correo  electrónico  suministrado  por  la  reclamante  y  al
predio, el día 20 de diciembre de 2019, para que se presentara a la notificación personal de la decisión N°
231681-52  del  19-12-2019    y  al  no  comparecer,   se  procedió  a  notificar  por  aviso,   el  cual  se  envió  al  
correo  electrónico:   docpatriciabenitez@hotmail.com,    e  igualmente  se  publicó  en  la  pagina  web  de  la
Empresa y en la cartelera ubicada en el Centro de Servicios,   el día 31 de diciembre de 2018,    y quedó en
firme la decisión por no haber presentado los recursos de Ley,  ante el Jefe de Departamento de Atención al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A E.S.P y subsidiariamente el  Recurso de
Apelación para  ante la Superintendencia  de Servicios Públicos Domiciliarios, dentro  de los cinco (5)  días
siguientes,  dando aplicación así,  de los artículos 69 y 74 de CPACA.  Ley 1437 de 2011.

3) Que vencido el tiempo para interponer los recursos de Ley,  se recibió en la Empresa  el día 07/10/2019,  
el  escrito   por  el  cual   impugnó  la  antedicha  decisión,  presentando   escrito  ante  la  SSPD,   el  cual  fue
remitido  el  07/10/2019    radicado  en  la  Dirección  Territorial  de  Occidente  de  la  SSPD   con  el  N°
20198300149902    donde  manifiesta  su  inconformidad  con  la  respuesta  emitida  en  la  Resolución  N°
231681-52  del  19-12-2018,   y solicita  Revocar la Resolución 231681-52  por la cual se resolvió no
procedente  la  reclamación  por  el  cobro  del  servicio  de  alcantarillado  al  predio  con  matrícula
19593660, argumentando que es un servicio no prestado por la Empresa. 

4) Así las cosas, la viabilidad del recurso que se revisa por fuera de los términos, habiéndose recibido el día 7
de octubre  de 2019, ante la oficina de Servicio al Cliente de la Empresa - centro de servicios ubicado
en el edificio Torre Central piso 1°,   oficina destinada para recibir, atender, tramitar y responder
las peticiones o reclamos y recursos verbales o escritos que presenten los usuarios, los
suscriptores  o  los  suscriptores  potenciales  en  relación  con  el  servicio  o  los  servicios
prestados,    mediante oficio de la SSPD N° 20198300307831 del 07/10/2019, conforme a los artículos 77
y 78 del C.P.A.C.A, que se transcribe a continuación.

“Artículo  77.  Requisitos.  Por  regla  general  los  recursos  se  interpondrán  por  escrito  que  no  requiere  de
presentación personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuación.  Igualmente,  podrán presentarse
por medios electrónicos. 



Los recursos deberán reunir, además, los siguientes requisitos: 

1. Interponerse  dentro  del  plazo  legal,  por  el  interesado  o  su  representante  o  apoderado  debidamente
constituido. 

2.  Sustentarse con expresión concreta de los motivos de inconformidad…

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

5.  Igualmente,  se le reitera a la señora  BLANCA PATRICIA BENITEZ BENITEZ,   que por los mismos hechos
la Empresa ya se pronunció mediante Resolución 19261-52 del 26 de septiembre de 2019,   y se declaró no
procedente  la solicitud y NO SE ACCEDIÓ A LAS PRETENSIONES  de la usuaria,   y se le concedió  recurso
subsidiario de apelación ante la SSPD,   el cual se encuentra en trámite.    Este Departamento, concluyó en el
acto administrativo N° 19261 lo siguiente:

(...) 
Analizados los argumentos de hecho y de derecho,  los documentos anexos en el expediente y lo
expuesto por  la  recurrente,  este  despacho considera   que la  actuación  de  la  empresa,  enmarca
dentro del régimen legal que regula la prestación de los servicios públicos domiciliarios, al  haber
tramitado en oportuna y en debida forma  la solicitud, con base en lo dispuesto en el artículo 154
de la ley 142  de 1994.

La Empresa ratifica el cobro del servicio de alcantarillado efectivamente prestado al predio
propiedad de la recurrente.

La disponibilidad de los servicios públicos de acueducto y alcantarillado, su ejecución y la
metodología de operación de los sistemas instalados en el sector, basa su aprobación con
estricta  observancia  de  la  normatividad  legal  vigente  para  el  efecto,  quedando
absolutamente  aclarado  que  YA  EXISTE  Y  SÍ  SE  PRESTA  EL  SERVICIO  DE
ALCANTARILLADO DE FORMA TOTAL Y CONTINUA A TODO EL CONJUNTO RESIDENCIAL
GALICIA DEL PARQUE.

Efectivamente y ante el sentido de la respuesta a su escrito de recursos, se dará traslado de toda
la actuación a la competencia de la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios para que
se resuelva en sede de apelación.

Con el adjunto de las copias del Certificado de Disponibilidad de servicios públicos domiciliarios de
acueducto y alcantarillado No. 026 del 4 de Junio de 2013, Certificado de Aprobación del Proyecto
Hidrosanitario No. 021 del 5 de Septiembre de 2014 del Conjunto Residencial Galicia del Parque y 
copia  de  la  escritura  pública  No.  2060  del  2  de  octubre  de  2014  que  incluye  el  registro  de  la
constitución del reglamento de propiedad horizontal del conjunto residencial Galicia del Parque, se
mantendrá vigente el  cobro del  servicio  donde en  su  artículo  11,  parágrafo  5  indica:  “Galicia  del
parque,  propiedad  horizontal  contará  con  un  sistema  de  bombeo  para  impulsar  las  aguas
residuales a una planta de tratamiento externa o al sistema que se determine en el plan maestro
de alcantarillado.  Este  sistema de bombeo hace parte  de  la  infraestructura  de  la  copropiedad  la
cual  debe  velar  por  el  adecuado  mantenimiento  y  operación  de  dicho  sistema…”  en  copia
auténtica  para  lo  que pretenda hacer  valer  ante  la  personería  municipal  y  demás  entidades  que
considere intervinientes.

En mérito de lo expuesto  y estando  facultado  por  la ley,  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  PRIMERO.  Rechazar  el  escrito  de  Recursos  impetrado  por   la  señora  BLANCA
PATRICIA BENITEZ BENITEZ, identificado con C.C. No. 41670183,  contra  la Resolución  231681-52
del  19  de  diciembre  de  2018,   por  haber  sido  presentado  extemporáneo,  en  su  defecto  este  despacho  se
abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

ARTICULO SEGUNDO.  Notificar personalmente el contenido de la presente decisión a la señora 
BLANCA PATRICIA BENITEZ BENITEZ, haciéndose entrega de una copia del acto administrativo.  
En  caso  de  que   no  sea  posible  la  notificación  personal  de  esta  resolución,  se  procederá  a  la
notificación  por  aviso,  conforme  del  Código  de  Procedimiento  Administrativo  y  de  lo  Contencioso
Administrativo. 

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE OCTUBRE DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19348-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2019.                          

Por medio de la  cual  se resolvió  RECURSO,  interpuesto por  el  (la)  señor(a)  FABIAN  CARDENAS CORTES  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 19348-52

Fecha Resolución Recurso 28 DE OCTUBRE DE 2019

RECLAMO 236931 de 11 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 7 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 8 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario FABIAN  CARDENAS CORTES

Identificación del Peticionario 10141579

Matrícula No. 132357

Dirección para Notificación CL 19 # 1 A- 34 ZEA

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. 19348-52 

DE: 28 DE OCTUBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19348 DE 16 DE OCTUBRE DE 2019
SOBRE  RECLAMO No. 236931 DE 2 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 0457 DEL
20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el señor FABIAN CARDENAS CORTES, identificado con cédula de ciudadanía No. 10141579
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 236931-52
de  11  DE  OCTUBRE  DE  2019,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del
mismo  número  consistente  en  COBRO  DE  CARGOS  RELACIONADOS  CON  EL  SERVICIO
PÚBLICO de la factura con matrícula No. 132357 Ciclo 3, ubicada en la dirección CL 19 # 1 A- 34,
Barrio ZEA en el periodo facturado 2019-9.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  16  DE  OCTUBRE  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo indicando que se trata de un cobro
inoportuno  resultado  de  un  error  de  la  empresa,   impugnó  la  decisión  ,al  respecto  me  permito
precisar lo siguiente:

La Empresa de acueducto y alcantarillado de Pereira SAS ESP., mediante el acto administrativo N°
236931-52 de 11 DE OCTUBRE DE 2019,  resolvió  la   reclamación ,  en el  siguiente sentido:  “[…]
ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  el  señor  FABIAN
CARDENAS  CORTES,  identificado  con  cédula  de  ciudadanía  No.  10141579,  por  concepto  de
COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PÚBLICO de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de la presente Resolución. [...]”. 

Desde esta instancia de la Reposición se reitera tal como se le expuso en la reclamación incial las
siguientes precisiones:

Que la única autoridad en materia de estratificación socioeconómica es el Alcalde Municipal
,  ello  de  conformidad  con  lo  dispuesto  en  las  leyes  505  de  1999  y  732  de  2002,  en
concordancia  con  sus  decretos  reglamentarios;  y  en  el  mismo  sentido  también  es  una
autoridad  en  materia  de  estratificación,  los  denominados  Comités  Permanentes  de
Estratificación, últimos que fungen como cuerpo asesor del alcalde para los procesos de la
estratificación.

La  estratificación  es  definida  por  la  Ley  142  de  1994  como    “14.8.  ESTRATIFICACIÓN
SOCIOECONÓMICA. Es la clasificación de los inmuebles residenciales de un municipio, que
se hace en atención a los factores y procedimientos que determina la ley”.

En cuanto a los factores y procedimientos que determine la Ley, es necesario reafirmar que
los  mismos  fueron  expedidos  de  conformidad  con  las  Leyes  505  de  1999  y  732  de  2002,



siendo de relevancia sobresaltar de ellas que la autoridad en materia de estratificación es el
Municipio  o  Distrito  en  cabeza  de  su  alcalde,  que  otra  autoridad  son  los  Comités
Permanentes de Estratificación, que los usuarios tienen derecho a presentar reclamaciones
ante  las  autoridades  municipales  por  temas  relacionados  con  su  estrato  socioeconómico,
que  existe  doble  instancia,  que  la  estratificación  se  debe  adoptar  de  manera  general
mediante  decreto  y  en  cumplimiento  de  las  metodologías  definidas  por  el  Departamento
Nacional  de  Planeación,  y  que  de  acuerdo  con  la  Ley  732  de  2002,  los  Municipios  deben
adelantar de manera constante procesos de actualización general de la estratificación, y que
las Empresas están en la obligación de aplicar la estratificación que se adopte por parte de
los municipios a través de los respectivos decretos. 

Ahora  bien,  a  raíz  de  la  expedición  de  otras  normas  de  orden  legal1  que  tienen  como
propósito  que  las  Empresas  y  los  municipios  logren  el  máximo  de  coincidencias  en  sus
bases de datos, se les exige a las Empresas llegar a %  del 95,   es por ello que Aguas y
Aguas  de  Pereira  y  el  Municipio  de  Pereira  vienen  adelantando  la  homologación  de  sus
bases  de  datos,  con  el  firme  propósito  de  lograr  la  correcta  focalización  de  subsidios  y  el
correcto cobro de contribuciones,  materializando el principio constitucional de solidaridad y
redistribución del ingreso de que trata el artículo 368 de la Constitución Política de 1991. 

La  estratificación  del  predio  con matricula  N°  132357,  se  dío  en  virtud  del  decreto  754  de
1995 expedido por el  Municipio de Pereira,  luego,  ese estrato fue informado a la  Empresa
por  parte  del  Municipio  de  Pereira  a  través  de  certificación  de  base  de  datos  del  mes  de
febrero  de  2019,  por  consiguiente,  dicho  predio  hace  parte  de  los  inmuebles  que  se
encuentran en proceso de homologación de bases de datos, de allí que se haya originado el
cambio de estrato a tres, y que se haya ordenado aplicar el cobro desde el año 2016, fecha
desde  la  cual  el  Municipio  ha  decidido  no  reconocer  el  pago  de  tales  %  de  subsidios,
situación que resulta apenas lógica,  en la  medida en que una situación anormal  no puede
verse impregnada de un beneficio de este tipo, y que producto de su no reconocimiento por

1 

Ley 1176 de 2007. ARTÍCULO 4o. CERTIFICACIÓN DE LOS DISTRITOS Y MUNICIPIOS. Los municipios y distritos al momento de la
expedición de la presente ley seguirán siendo los responsables de administrar los recursos del Sistema General de Participaciones para
Agua Potable y Saneamiento Básico y de asegurar la prestación de los servicios de agua potable y saneamiento básico. En todo caso,
deberán acreditar el cumplimiento de los requisitos establecidos por el Gobierno Nacional, en desarrollo de los siguientes aspectos:

a)  Destinación  y  giro  de  los  recursos  de  la  participación  para  agua  potable  y  saneamiento  básico,  con  el  propósito  de  financiar
actividades elegibles conforme a lo establecido en el artículo 11 de la presente ley;

b) Creación y puesta en funcionamiento del Fondo de Solidaridad y Redistribución de Ingresos;

c) Aplicación de la estratificación socioeconómica, conforme a la metodología nacional establecida ( negrilla fuera de texto).

d) Aplicación de la metodología establecida por el Gobierno Nacional para asegurar el equilibrio entre los subsidios y las contribuciones
para los servicios públicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo.

“(…)”.



parte  del  Municipio  de  Pereira,  no  puede  la  Empresa  verse  expuesta  a  asumir  dichos
valores. 

Se insiste entonces que no le corresponde a la empresa Aguas y Aguas de Pereira, asumir
los  subsidios  que  se  aplican  en  materia  de  servicios  públicos  domiciliarios,  esa
responsabilidad  es  exclusiva  del  Estado,  representado  en  este  caso  en  particular  al
Municipio de Pereira;  sin  embargo,  para  los  responsables  de  este  asunto  de  los  subsidios
también se les podrá exigir dicha carga siempre que se ajuste a derecho y se cumplan las
respectivas metodologías, luego, en este caso en particular, el Municipio ha considerado que
es desde el año 2016 que dejará de reconocer  el  valor  que equívocamente se le  aplicó al
usuario de la matricula N° 132357; y como la Empresa actuó de buena fe y bajo la premisa
de  confianza  legítima  del  artículo  83  de  la  C.P  de  1991,  es  decir,  en  su  base  de  datos
(Aguas y Aguas de Pereira)  existía un estrato menor  al  que le  correspondía al  usuario  del
predio con matricula N° 132357, y del que el único beneficiario fue precisamente el usuario
final,  no tiene por qué el prestador del servicio asumir ese valor no reconocido.

De  forma  relevante  se  reitera  que  según  el  artículo  95  de  la  C.P  de  1991,  existen  unos
deberes propios de los ciudadanos dentro de los que se decantan no abusar del derecho, en
este caso en particular no tiene por qué darse un beneficio de un subsidio mayor, cuando en
realidad el % debía ser muy inferior, y de acuerdo con lo establecido en el artículo 150 de la
Ley 142 de 1994, no podrán cobrarse servicios prestados cuando hayan pasado los 5
meses desde su prestación,  siempre y cuando sea error u omisión del  prestador del
servicio  sea  público  o  privado,  pero  como  se  aprecia  en  este  caso  en  particular,  la
VALIDACIÓN  DE  LA  INFORMACIÓN  DEL  ESTRATO  para  el  predio  con  matricula  N°
132357 se dio por parte el Municipio de Pereira en el mes de febrero de 2019, por lo tanto
de conformidad con lo establecido en el referido artículo  estamos frente a una variable que
DEPENDIA  DE  UN  TERCERO-  MUNICIPIO,  quien  certificó  dicho  estrato  en  la  fecha
indicada,  luego la situación no es atribuible al prestador del servicio.

El  artículo 150 de la  Ley 142 de 1994,  fue  sometido  a  control  de  constitucionalidad,  y  en
aquella  ocasión mediante sentencia C-  060 de 2005,  la  Corte Constitucional  indicó que se
trata  de  una  garantía  que  busca  brindar  seguridad  jurídica,  eficiencia  y  eficacia,  de  allí  el
término  de  prescripción  de  cinco  meses  que  existe  para  las  empresas  cuando  por  su
ERROR U OMISIÓN dejaron de cobrar servicios prestados, y establece una prohibición de
no  cobro  por  encima  de  dicho  lapso  cuando  se  tenga  presente  las  variables  ERROR  U
OMISIÓN,  pero  como  se  ha  dado  a  conocer  en  este  caso  la  Empresa  no  fue  la  que
generó el  error o la omisión,  y por ende al  ser  notificada por  parte del  Municipio de que
esos % mayores de subsidios no serían reconocidos, se debe proceder a efectuar el cobro
al usuario final quien se benefició sin legitimidad para ello, y no puede pretender el usuario
aprovecharse de tal situación pues se estaría menoscabando el principio constitucional del
interés  general  sobre  el  particular,  y  un  aprovechamiento  de  error  ajeno  para  obtener  un
beneficio por fuera de lo que en derecho le corresponde. 

Al efectuar el análsis de la respuesta emitida por este Departamento,  mediante acto administrativo
N° 236931-52 del 11 de Octubre de 2019,   consideramos  que el cobro realizado por la Empresa
mediante cumplido N°  378695624   por valor de $841.621,21,   financiado en 42 cuotas mensuales,
de las cuales se le han liquidado siete (7),   por valor cada una de $20.038,60,  es correcto,   pues
corresponde al cobro del subsidio aplicado  desde el periodo de Enero de 2016  a Febrero de 2019, 
 lapso que se le aplicó la tarifa del estrato 1,  siendo la correcta Residencial estrato 3 y  el Municipio



de Pereira  dejará de reconocer el valor que equívocamente se le aplicó al usuario de la matricula
No 132357 desde el año 2016.

Por lo expuesto,   este Departamento,  reitera que en multiples ocasiones, la   Superintendencia de
Servicios Públicos Domiciliarios ha ordenado que se ajusten los valores cobrados de más cuando
un usuario tenía asignado un estrato mayor al que le correspondía, ordenado que se deje de aplicar
la caducidad del artículo 154 de la Ley 142 de 1994 que ordena solo revisar facturas de los últimos
cinco periodos, y en su defecto se ha ordenado la devolución de todo el tiempo en que el usuario
fue facturado en un estrato mayor, ello por ser el estrato un elemento fundamental, pues bien, esa
misma lógica jurídica cabe en el presente caso, máxime cuando con el beneficio aplicado en mayor
medida se afectó un interés legítimo de orden general,  y no fue causado por ERROR u OMISIÓN
de la Empresa, menos cabría en gracia de discusión del Municipio por cuanto estamos en la fase
final  de  la  homologación  de  base  de  datos,    en  consecuencia,  se  CONFIRMA  la  decisión
administrativa N° 236931-52  del  11 de Octubre de  2019   Y  NO ACCEDE  a  la  solicitud  del   no
cobro del retroactivo de los recursos por subsidio aplicados a la matrícula 132357.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y
lo  expuesto  por  el  actor,  este  despacho  considera   respecto  del  RECLAMO  por  COBRO  DE
CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PÚBLICO.

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

Ley 505 de 1999.  y 732 de 2002. 

Artículo 150 de la Ley 142 de 1994. DE LOS COBROS INOPORTUNOS. Al cabo de cinco meses
de  haber  entregado  las  facturas,  las  empresas  no  podrán  cobrar  bienes  o  servicios  que  no
facturaron  por  error,  omisión,  o  investigación  de  desviaciones  significativas  frente  a  consumos
anteriores. Se exceptúan los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o usuario. 

Sentencia C 060 de 2005. 

Ley  1176  de  2007.  ARTÍCULO  4o.  CERTIFICACIÓN  DE  LOS  DISTRITOS  Y  MUNICIPIOS. Los
municipios  y  distritos  al  momento  de  la  expedición  de  la  presente  ley  seguirán  siendo  los
responsables  de  administrar  los  recursos  del  Sistema  General  de  Participaciones  para  Agua
Potable  y  Saneamiento  Básico  y  de  asegurar  la  prestación  de  los  servicios  de  agua  potable  y
saneamiento básico. En todo caso, deberán acreditar el cumplimiento de los requisitos establecidos
por el Gobierno Nacional, en desarrollo de los siguientes aspectos:

a) Destinación y giro de los recursos de la participación para agua potable y saneamiento básico,
con el propósito de financiar actividades elegibles conforme a lo establecido en el artículo 11 de la
presente ley;

b) Creación y puesta en funcionamiento del Fondo de Solidaridad y Redistribución de Ingresos;

c)  Aplicación  de  la  estratificación  socioeconómica,  conforme  a  la  metodología  nacional
establecida ( negrilla fuera de texto).

d)  Aplicación  de  la  metodología  establecida  por  el  Gobierno  Nacional  para  asegurar  el  equilibrio



entre  los  subsidios  y  las  contribuciones  para  los  servicios  públicos  domiciliarios  de  acueducto,
alcantarillado y aseo.

“(…)”.

Ley  142  de  1994.  14.8.  ESTRATIFICACIÓN  SOCIOECONÓMICA. Es  la  clasificación  de  los
inmuebles residenciales de un municipio, que se hace en atención a los factores y procedimientos
que determina la ley”

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  FABIAN  
CARDENAS CORTES y NO ACCEDE en todas sus partes la Resolución No. 236931-52 de 11 DE
OCTUBRE 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: Se concede el Recurso de Apelación ante la Superintendencia de Servicios
Públicos Domiciliarios, Dirección Territorial de Occidente, con sede en Medellín.  Para el efecto se
dará traslado nuevamente del respectivo expediente,  conforme lo establece el Artículo 20 de la Ley
689 de 2001.  Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 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. 237041-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) GERMAN  ALBERTO  CALLE 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
237041-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 8 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario GERMAN  ALBERTO  CALLE

Matrícula No 80754

Dirección para Notificación
CR 9 # 11- 52 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. 3037933

Resolución No. 237041-52 

DE: 28 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237041 de 18 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 18 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) señor(a) GERMAN  ALBERTO  CALLE identificado con C.C.
No.  18531018,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237041  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  N°  80754  Ciclo:  1  ubicada  en  la  dirección:  CR  9  #  11-  52  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-10.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio
reclamante con matricula No. 80754, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos 
Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

OCT. 332 m3 304 m3  28 m3 128 m3

Cobro por consumo en el
periodo más pendiente,  28 +
100 m3 total: 128 (Arts. 146
Se cobran 100 m3
pendientes de los meses 7 y
8. ( Previa, 4 Personas, )

SEPT. 304  m3 210 m3 94 m3 99 m3

Cobro por diferencia de
lectura. (Art. 146-Ley 142/94)
Se cobran 99 m3 quedando
pendientes 100 m3 de los
meses de Julio y Junio 2019.
El mes anterior se cobró
promedio con observación
105 esperando que bajara el
consumo por que ya se había
reparado el daño y el
consumo no bajó, al no tener
revisión de fuga interna. 

AGOST. 210 m3 67 m3 143 m3 38  m3

Cobro por promedio. (Arts.
146 y 149 Ley 142/94)
pendiente por facturar

mientras se investigaba la
desviación  105 m3 

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 24 DE OCTUBRE
DE 2019, en la que el técnico del Departamento de servicio al cliente como funcionario de la
Empresa, se determinó que Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida tiene instalado el Medidor N°P1915MMRAL113798, el cual registra una lectura



acumulada de 404 m3 “Medidor mide para predio con vivienda y distribuidora de tintos al por
mayor, trabajan 5 personas, Instalaciones en buen estado, medidor funcionando
correctamente, no se observan fugas  ni internas ni externas.”

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matrícula  reclamante,  respecto  a  los  períodos  de  SEPTIEMBRE  Y  OCTUBRE  DE  2019   SON
CORRECTOS, ya que se está facturando por concepto de consumo acumulado dejado de facturar
en  los  períodos  de   Junio  y  Julio  de  2019,  donde  la  diferencia  de  lectura  fue  de  143  m3  para
ambos periodos y solo se cobraron por promedio en el mes de Agosto de 2019,  38 m3   dejando
pendiente  105  m3, así las cosas para el periodo de Septiembre 2019 la diferencia de lectura fue
de 94 m3 más 5 m3 por consumo acumulado para un total de 99 m3, y por ultimo para el periodo
de Octubre de 2019  la diferencia de lectura fue de 28 m3  más 100 m3  por  consumo acumulado
para un total de 128 m3, una vez verificado que las instalaciones se encuentran en buen estado, se
concluye,  los  mismos  son  producto  de  la   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, 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

Una vez identificado el incremento en el consumo se procedió por parte del Grupo de Facturación  a
revisar  las  instalaciones  del  predio,  donde  se  observó   que  las  instalaciones  hidráulicas,  la
acometida y el medidor, se encuentran en buen estado.    razón por la cual se confirmó el consumo
y se facturó el consumo pendiente de los periodso anteriores.

Por lo expuesto, este Departamento considera que:

Con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento  considera  que  el  consumo  facturado  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de
Pereira  en  el  periodos  de    SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2019   es  correcto  y  no  será
modificado,  porque la  empresa ha facturado lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de
medida.  

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

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

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



Transcurrido este período la empresa cobrará el consumo medido.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  GERMAN   ALBERTO   CALLE
identificado  con  C.C.  No.  18531018  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
GERMAN  ALBERTO  CALLE enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 9 # 11- 52 haciéndole entrega
de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  GERMAN   ALBERTO   CALLE  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 80754 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 28 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: jcosorio

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. 237053-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LIGIA AURORA  HEREDIA DE ESCOBAR 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
237053-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 8 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LIGIA AURORA  HEREDIA DE ESCOBAR

Matrícula No 577155

Dirección para Notificación
CR 1 # 5- 37 LC A ORMAZA

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. 3038121
Resolución No. 237053-52 

DE: 28 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237053 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)  LIGIA  AURORA   HEREDIA  DE  ESCOBAR
identificado  con  C.C.  No.  24900169,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237053
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 577155 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CR 1 # 5-
37 LC A 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.
577155, 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 25 de
Octubre  de  2019,  procediendo  a  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio  en  ´presencia  del  (la)  señor  (a)
ALVAROI  ESCOBAR  identificado  (a)  con  CC  N°  19.274.398,  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, habitan 5 personas. Lectura Actual: 4 m3.”  

Con relación al consumo facturado, ya que se realizó instalación del nuevo equipo de medida el 7 de Octubre
de 2019 no se logró obtener la lectura del consumo desde la última vez que se leyó el equipo que fue el 10 de
Septiembre de 2019, por esto al no poderse establecer efectivamente el consumo que se registró en el predio
durante el periodo comprendido entre el 10 de Septiembre  y 10 de Octubre de 2019  se procedió a generar
facturación por concepto de promedio el cual se establece según el consumo promedio de los últimos 6 meses
en la matricula reclamante, siendo en el caso en particular de 16 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.

 

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.  577155  por  la  Empresa,  respecto  al  período
Octubre 2019 por 16 m3  SON CORRECTOS,  ya que se esta generando cobro por promedio a un predio el
cual no fue posible obtener la lectura del consumo en el periodo reclamado, por esto no se procederá por parte
de este Departamento a generar modificación o reliquidación alguna, actuando de conformidad con la Ley 142
de 1994.



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

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe  de  Departamento  de  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  LIGIA  AURORA   HEREDIA  DE
ESCOBAR identificado con C.C.  No.  24900169 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)
LIGIA AURORA  HEREDIA DE ESCOBAR enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 1 # 5- 37 LC 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:  LIGIA  AURORA   HEREDIA  DE  ESCOBAR  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
577155 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 28 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. 237104-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237104-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 8 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario SANDRA QUINTERO CARDONA

Matrícula No 956409

Dirección para Notificación
MZ 6 CS 8 SEC A CIUDELA DEL CAFE

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. 3042492
Resolución No. 237104-52 

DE: 28 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237104 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)  SANDRA QUINTERO CARDONA identificado con
C.C.  No.  1088293241,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237104  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  956409  Ciclo:  6  ubicada  en  la  dirección:  MZ  6  CS  8  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 liquidación, calificación)

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No 956409, se ha facturado de la siguiente manera,

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Octubre 282 m3 252 m3 30  m3 30 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 24 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  funcionario  EDWIN  VELEZ  TORO:  “Se  revisó  el  predio  el  cual  no
existen fugas instalaciones en buen estado. Nota llave de paso en mal estado, usuaria pide
que  por  favor  le  generen  una  OT  para  que  le  realicen  el  cambio.  Lectura  actual  291  m3”.
Instalaciones hidráulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado.

Ahora  bien,  de  acuerdo  a  lo  manifestado  por  el  funcionario  de  hacer  la  visita  se  envía  solicitud
N°3047135 al grupo de Operaciones para realizar la respectiva revisión en el medidor del predio.

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.
956409 por la Empresa, respecto a los periodos de Octubre 2019, SON CORRECTOS, 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
 
Artículo 146 de la Ley  142 de 1994: “La medición del consumo, y el precio en el contrato.  La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  SANDRA  QUINTERO  CARDONA
identificado  con  C.C.  No.  1088293241  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
SANDRA  QUINTERO  CARDONA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  6  CS  8  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: SANDRA QUINTERO CARDONA la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 956409 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 28 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. 237100-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  LUZ ADRIANA ORTIZ  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
237100-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 8 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LUZ ADRIANA ORTIZ MARTINEZ

Matrícula No 743500

Dirección para Notificación
CL 18 # 12- 27 LC 8 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. 3040637
Resolución No. 237100-52 

DE: 28 DE OCTUBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237100 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 el día 23 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) señor(a) LUZ ADRIANA ORTIZ MARTINEZ identificado con C.C.
No.  1097041075,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  237100  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  N°  743500 Ciclo:  1  ubicada en:  CL 18  #  12-  27  LC 8  en  los  periodos
facturados 2019-9,2019-8,2019-7,2019-10

Mediante  la  visita  técnica  con  equipo  especial  geófono  realizada  al  predio  con  ocasión  a  su
reclamación  practicada  el  día   28  DE  OCTUBRE  DE  2019  en  la  que  participó  el  señor  EMILIO
TORRES  MORENO  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que  el  predio  cuenta  con  la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1515MMRSA67648AA, el cual registra una lectura acumulada de 379 m3. " Se revisó el predio con el
geófono el cual no se pudo detectar la fuga ya que es mínima nota registra una décima de litro por
minuto se debe esperar a que la fuga a flores más nota fuga interna". 

Efectivamente  la  existencia  de  la  fuga,  viene  afectando  los  consumos  del  predio,   teniendo  en
cuenta la imposibilidad para ubicar la fuga y la reiterada solicitud del usuario por identificar la causa
del incremento de los consumos, este Departamento considera procedente modificar los consumos
facturados en los periodos de JULIO/2019, AGOSTO/2019, SEPTIEMBRE/2019 Y OCTUBRE/2019
por  la  existencia  de  la  fuga  interna  imperceptible  que  se  presenta  en  el  predio,  y  facturar  el
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 $114.789 detallado así:

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

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2019-7 408 10 13 9336 12136 -2801

2019-9 408 0 0 -3 0 -3

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-9 408 10 14 10881 15233 -4352

AJUSTE A LA DECENA 2019-10 408 0 0 0 -1 1



NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-10 408 10 18 10881 19585 -8705

2019-7 408 0 0 -3 0 -3

AJUSTE A LA DECENA 2019-8 408 0 0 -3 0 -3

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2019-10 408 10 18 9336 16804 -7468

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-7 408 10 13 15904 20675 -4771

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2019-8 408 10 16 9336 14937 -5601

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2019-9 408 10 14 9336 13070 -3734

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-10 408 10 18 15904 28627 -12723

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2019-10 408 0 0 0 -1 1

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-10 408 10 18 18536 33365 -14829

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-8 408 10 16 10881 17409 -6528

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2019-9 408 0 0 -1 0 -1

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-7 408 10 13 18536 24097 -5561

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-8 408 10 16 18536 29658 -11122

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-9 408 10 14 15904 22265 -6362

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-7 408 10 13 10881 14145 -3264

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-8 408 10 16 15904 25446 -9542

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-9 408 10 14 18536 25951 -7414

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2019-7 408 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  LUZ  ADRIANA  ORTIZ
MARTINEZ  identificado  con  C.C.  No.  1097041075  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor(a) LUZ ADRIANA ORTIZ MARTINEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 18 #
12- 27 LC 8 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ ADRIANA ORTIZ MARTINEZ la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 743500
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 28 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. 237127-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237127-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 8 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario WILLIAM HERNANDEZ

Matrícula No 799767

Dirección para Notificación
MZ 2 CS 22 VILLA SANTANA VERACRUZ II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3044694
Resolución No. 237127-52 

DE: 28 DE OCTUBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237127 de 24 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 24  DE OCTUBRE DE 2019 el  (la)  señor(a)  WILLIAM HERNANDEZ identificado con C.C.  No.
7843222,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237127  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  799767  Ciclo:  7  ubicada  en:  MZ  2  CS  22  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.
799767, se ha facturado de la siguiente manera:

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al predio practicada el
día  25  de  Octubre  de  2019,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  técnico
CARLOS  A.  OSORIO:  “Posible  mala  lectura  instalaciones  en  buen  estado  predio  con  1baño  medidor
funcionando correctamente. Lectura Actual: 598 m3.” Situación que denota la presencia de una anomalía
al momento de tomar lectura por parte del personal del departamento de facturación.

Ahora bien, al hacer un análisis de lo manifestado por el operario encargado de realizar la visita el día 25 de
Octubre de 2019 acerca de que se verifico la lectura y la actual se encuentra en 598, se hace claro que existió
una falla al momento de generar facturación, por lo cual se procederá a cobrar la diferencia existente entre la
última  lectura  de  579  m3  y  la  encontrada  en  visita  técnica  de  598  m3,  es  decir  19  m3  y  se  actualizara  el
sistema de facturación con la lectura correcta, es de aclarar, que debido a que al predio se le hace toma de
lectura  en  promedio  el  día  14  de  cada  mes,  existirán  aproximadamente  17  días  de  consumo  en  el  periodo
Octubre-Noviembre 2019 teniendo en cuenta  como última lectura  la  de  598 m3,  por  lo  cual,  será  notable  la
reducción en el consumo y costo del predio para este periodo.

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.  799767  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de
Octubre 2019 por 23 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:
Octubre 2019 de 23 m3 a 19 m3, 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 -13773 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-10 477 0 0 0 -3 3

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-10 477 6 10 9542 15904 -6362

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-10 477 6 10 11122 18536 -7414

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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



del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa  el
Jefe de Departamento de 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 WILLIAM HERNANDEZ identificado con
C.C. No. 7843222 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)
WILLIAM HERNANDEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 2 CS 22 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: WILLIAM HERNANDEZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 799767 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 28 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. 237135-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237135-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 8 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario FERNEY GUEVARA MUÑOZ

Matrícula No 1060433

Dirección para Notificación
MZ 18 CS 42 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3044686
Resolución No. 237135-52 

DE: 28 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237135 de 24 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 24 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) señor(a) FERNEY GUEVARA MUÑOZ identificado con C.C.
No.  10021244,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237135  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1060433 Ciclo:  7  ubicada en la  dirección:  MZ 18 CS 42 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.
1060433, se ha facturado de la siguiente manera:

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al predio en presencia
del (la) señor (a) YOLANDA MUÑOZ, practicada el día 25 de Octubre de 2019, en la que se realizaron las
siguientes observaciones por parte del técnico CARLOS A. OSORIO: “Se observa que el tanque del
sanitario tiene rebose válvula para cambiar es la recomendación, fuga externa. Lectura Actual: 826
m3.” Situación que se puede tomar como causa generadora del consumo elevado en el periodo reclamado.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes 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.  1060433  por  la
Empresa, respecto a los períodos reclamados, SON CORRECTOS,  ya que se está facturando por  concepto
de  consumo por  diferencia  de  lectura  en  un  predio  que  se  pudo  verificar  cuenta  con  instalaciones  en  buen
estado  en  la  actualidad  y  según  lo  reportado  en  visita  técnica  cuenta  con  presencia  de  fuga  externa  en  el
periodo anterior  que es  la  causante  del  consumo elevado,  por  lo  cual,  no serán objeto  de modificación o
reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el
artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por último,  se le recomienda  al  usuario hacer revisión periódica de las  instalaciones hidráulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad del usuario y la



Empresa  no  responde  por  dichos  consumos,  además  es  importante  hacer  un  uso  racional  del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  FERNEY  GUEVARA  MUÑOZ
identificado  con  C.C.  No.  10021244  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)
FERNEY GUEVARA MUÑOZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 18 CS 42 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:  FERNEY  GUEVARA  MUÑOZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1060433 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 28 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. 237165-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) HECTOR FABIO VILLADA 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
237165-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 8 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario HECTOR FABIO VILLADA GARCIA

Matrícula No 1902006

Dirección para Notificación
CL 27 # 6- 12 LAGO URIBE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3047436
Resolución No. 237165-52 

DE: 28 DE OCTUBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237165 de 25 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 25 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) señor(a) HECTOR FABIO VILLADA GARCIA identificado con
C.C.  No.  10132753,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237165  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  N°  1902006 Ciclo:  2  ubicada  en:  CL  27  #  6-  12  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-9,2019-10

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
1902006, 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 28 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
CARLOS A. OSORIO: “Predio  desocupado  medidor funcionando correctamente, Instalaciones en buen
estado. Lectura Actual: 15 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 frenado, 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 10 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 28 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 un total de 20 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. 1902006 por la Empresa, respecto al período de
Septiembre 2019 por 10 m3 y Octubre 2019 por 10 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 -109320 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-10 464 0 0 -4 -3 -1

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-9 464 0 0 -4 -3 -1

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-9 464 0 10 0 18536 -18536

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-10 464 0 10 0 9336 -9336

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-10 464 0 10 0 10881 -10881

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-9 464 0 10 0 10881 -10881

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-10 464 0 0 -4 -1 -3

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-9 464 0 10 0 9336 -9336

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-9 464 0 0 -4 -1 -3

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-9 464 0 10 0 15904 -15904



CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-10 464 0 10 0 15904 -15904

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-10 464 0 10 0 18536 -18536

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  HECTOR  FABIO  VILLADA  GARCIA
identificado  con  C.C.  No.  10132753  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)



HECTOR FABIO VILLADA GARCIA enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 27 # 6- 12 haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: HECTOR FABIO VILLADA GARCIA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1902006  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 28 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


