
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.  19350-52  de  30  DE
OCTUBRE DE 2019.                          

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

Recurso No 19350-52

Fecha Resolución Recurso 30 DE OCTUBRE DE 2019

RECLAMO 236872 de 4 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario DANNY   CASTRILLON

Identificación del Peticionario 42121198

Matrícula No. 1926047

Dirección para Notificación CR 43 B # 86 B- 04 BLQ 4 APTO 204 SAN JOAQUIN

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3037297
Resolución No. 19350-52 

DE: 30 DE OCTUBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19350 DE 18
DE  OCTUBRE  DE  2019  SOBRE   RECLAMO  No.  236872  DE  1  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 DANNY CASTRILLON, identificado con cédula de ciudadanía
No.  42121198  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de
Reposición contra Resolución No. 236872-52 de 4 DE OCTUBRE DE 2019,
mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo
número  consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  No.  1926047
Ciclo  10,  ubicada  en  la  dirección  CR 43  B  #  86  B-  04  BLQ 4  APTO 204,
Barrio SAN JOAQUIN.

El  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  18  DE  OCTUBRE  DE  2019
manifestando  su  inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el
reclamo  mencionado,  impugnó  la  decisión  considerando  el  cobro
excesivo...  (ver  escrito  adjunto),   al  respecto  me  permito  precisar  lo
siguiente:

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte
recurrente en el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento
a  los  principios  de  Legalidad  y  del  Debido  Proceso,  establecidos  en  los
artículos  6°  y  29  de  la  Constitución  Política  de  Colombia,  se  consideró
ajustado  a  derecho  practicar  una  segunda  inspección  técnica  al  predio
objeto  de  recurso,  la  cual  se  realizó  por  personal  del  Departamento  de
Servicio al Cliente el día 21 DE OCTUBRE de 2019 donde se constató que
el inmueble  disfruta  del  servicio  de acueducto  prestado por  la  empresa,  a
través  de  acometida  de  1/2"  de  diámetro,  el  equipo  de  medida  registraba
una lectura acumulada de 621 m3, encontrando lo siguiente "Se revisó el
predio  el  cual  existe  fuga  en  sanitario  por  tapón  agua  stop..  .",
Revisor: EDWIN VELEZ TORO.

 Ahora bien, una vez consultado el sistema de información comercial de la
Empresa  respecto  al   consumo  de  los  períodos  de  Agosto/2019  y



Septiembre/2019, se pudo establecer que no ha existido una desviación
significativa  del  consumo  del  predio,  situación  que  no  obliga  a  la
Empresa a  investigar  las causas  del  incremento  al  no  superar  el  65% del
consumo  normal  del  predio,  adicionalmente,  los  resultados  de  la
investigación  técnica  realizada  por  la  Empresa,  exponen  que  las
instalaciones  del  predio  se  encuentran  en  perfecto  esto,  al  igual  que  el
medidor  No.  C14LA387733AA,  indicando  que  es  apto  para  la  toma  de
lectura y su correspondiente facturación de conformidad con el artículo 146
de  la  Ley  142  de  1994,  concluyendo  que  el  consumo  obedece  a  la
utilización del servicio por parte del usuario.

De acuerdo con lo anterior, se puede concluir que los consumos registrado
por el aparato de medida del predio y facturados por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira E.S.P dentro del período de AGOSTO/2019 por 9 mt3  y
SEPTIEMBRE/2019  por  11  mt3,  son  correctos,  situación  que  demuestra
que  la  Empresa  ha  actuado  dentro  de  los  lineamientos  legales  que
enmarcan la prestación de los servicios públicos domiciliarios en Colombia,
por lo cual éste Departamento NO ACCEDE a lo solicitado por el usuario y
no  efectuará  modificación  alguna  sobre  los  mismos,  quedando  de  ésta
manera resuelto el  recurso de reposición y concediendo subsidiariamente
el de apelación, salvo que la recurrente desista expresamente de él.

"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”.

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

Artículo  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.

Así mismo, el Contrato de Condiciones Uniformes Numeral 2, Clausula
Vigésima Segunda Titulo VII:

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA. FACTURACION

"De la  determinación  del  consumo:  Cuando  exista  medidor  de  agua,  el
consumo  se  determinará  por  la  diferencia  entre  la  lectura  cuando  el
medidor esté funcionando correctamente. El consumo así determinado será
la  base parcial  de liquidación de la  cuenta  deberán fluctuar  entre  28  y  32
días. Articulo 146 Ley 142 de 1994."

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 SAS E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso
presentado por DANNY   CASTRILLON y NO ACCEDE  a las pretensiones
del  recurrente  y  se  confirma  en  todas  sus  partes  la  Resolución  No.
236872-52  de  4  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 30 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.  19351-52  de  30  DE
OCTUBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) JOSE DIDIER LOPEZ
ALZATE  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 19351-52

Fecha Resolución Recurso 30 DE OCTUBRE DE 2019

RECLAMO 236945 de 11 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE DIDIER LOPEZ ALZATE

Identificación del Peticionario 18501523

Matrícula No. 1518414

Dirección para Notificación TORRE B2 APTO 202 SALAMANCA SIN BARRIO

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 19351-52 

DE: 30 DE OCTUBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19351 DE 18 DE OCTUBRE
DE 2019 SOBRE  RECLAMO No. 236945 DE 4 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  (la)  señor(a)  JOSE  DIDIER  LOPEZ  ALZATE,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía No. 18501523 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición
contra  Resolución  No.  236945-52  de  11  DE  OCTUBRE  DE  2019,  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. 1518414 Ciclo 11, ubicada
en la dirección CR 27 # 65- 17 LT B, Barrio CORTES  en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-9.

Que el recurrente por escrito presentado el día 18 DE OCTUBRE DE 2019 manifestando
su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la
decisión  por que el predio fue reubicado,  y demolido,  le entrego al municipio el inmueble
demolido  y con los  servicios  al  día,   y  actualmente  lo  llaman  a  cobrarle  un  saldo  y en  la
Secretaria  de  Vivienda  del  Municipio  de  Pereira,  le  dieron  respuesta  N°  55806  del
4-10-2019,  donde le indican que el asunto de los servicios es el usuario con la Empresa,  
fue reubicado en Salamanca Mna b Torre 2 apto 202,   aunque el predio nuevamente fue
invadido  y ocupado por  dos  personas,    el  no  tiene  porque  asumir  los  servicios  de  estos
usuarios,  sino que la Empresa los debe requerir y cobrar,   porque la vivenda del barrio el
Cortes la entregó al dia para poder ser reubicado por el Municipio,   al respecto me permito
precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN.

En  primer  lugar  y  con  el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones
incoadas  por la parte recurrente en el escrito de recurso impetrado y en aras
de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido  Proceso,
establecidos en los artículos 6° y 29 de la Constitución Política de Colombia, 
se consideró ajustado a derecho analizar las pruebas aportadas por el señor 
JOSE  DIDIER,   y  se  constató  que  efectivamente  el  predio  fue  entregado  al
Municipio  de  Pereira,   y  se  le  adjudicó  vivienda  en  al  proyecto  Salamanca,  
pero  no  se  inactivó  en  el  sistema  comercial  la  matrícula  1518414,   
actualmente se encuentra con un saldo congelado por valor de $278.110,    el
cual se incrmento con la liquidación de cargos fijos desde abril de 2014,   pero
el el inmueble fue demolido por encontrarse en zona de riesgo.  

En segundo  lugar,   revisó  nuevamente   en  nuestro  sistema  de  información
comercial   el  histórico  de  lecturas  de  este  predio   y  se  observa  que
mensualmente el lector reportaba predio demolido -no se encuentra  medidor,  
y sin embargo en algunos períodos se liquidó consumo promedio del estrato y
los cargos fijos de acueducto,   incrementándose así la cuenta mensualmente,
con cobros indebidos.  



Tercero:    Actualmente   presenta  un saldo  insoluto  por  pagar  de  $278.110,  
con  edad  de  facturación  de  40  meses  en  mora,   congelada  la  cartera  y  los
meses en mora desde julio de 2017.

Así las cosas, se REVOCA   la Resolución N° 236945-52  del 11 de octubre
de 2019,   en consecuencia se reliquidará el consumo y los cargos fijos, 
por  constituir  estos  cobros  de  lo  no  debido,    suma  que  asciende  al
periodo de facturación de octubre de 2019 de $278.1100   pues  para  este
despacho  queda  claro  y  diáfano  que  las  premisas  formuladas  anteriormente
ofrecen las luces suficientes para considerar que es ajustado a derecho hacer
efectivo  el  contenido  normativo  que  contiene  los  derechos  del  usuario,
actuando con equidad,  justicia  y  ante  todo con honestidad contractual  donde
debe  primar  el  respeto  en  la  relación  jurídica,  basados  en  los  principios  de
confianza legítima, buena fe y lealtad contractual, aunado a que en el precepto
normativo de los artículos 146  y 148 de la ley 142 de 1.994, en armonía con la
Resolución  CRA  294  de  2004,  modificada  por  la  RESOLUCIÓN  CRA  659  DE
2013,   se determina que es de la  esencia contractual  en materia  de servicios
públicos, que se pague un precio justo por un servicio y un consumo realmente
recibido, de donde se colige se debe subsanar la condición que menoscaba tal
presupuesto procesal.

Se  comisionó  al  Departamento  de  CPNT  Matrículas,  para  que  generara
orden de retiro de esta matricula en el sistema de información comercial, 
para  que  no  se  siga  facturando  por  un  servicio  no  prestado  en  este
predio  con  matrícula  1518414.  Quedando  así  resuelto  el  recurso  de
reposición.



2)  Que  analizados  los  argumentos  de  hecho  y  de  derecho  los  documentos
anexos en el expediente y lo expuesto por el actor, este despacho considera 
respecto del reclamo por COBROS POR SERVICIOS NO PRESTADOS.  . 
  SE  REVOCA  LA  DECISIÓN  QUE  AGOTA  LA  PRESENTE  VIA,   en  su
defecto se reliquida el  saldo actual   que presenta la  cuenta,   y se procede a
cancelar esta matrícula, tal y como se esbozó ampliamente en la parte motiva
de la presente actuación.

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

ARTÍCULO 148.   Ley 142 de 1994 -  Requisitos de las facturas.   .  No se cobrarán
servicios  no  prestados,  tarifas,  ni  conceptos  diferentes  a  los  previstos  en  las
condiciones uniformes de los contratos, ni se podrá alterar la estructura tarifaria
definida para cada servicio público domiciliario ( lo resaltado es nuestro).

RESOLUCIÓN CRA 659 DE 2013     Artículo 1°. Modifíquese el artículo 1° de la
Resolución número CRA 294 de 2004, el cual quedará así:

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

 1.1.  Causales  de  la  devolución.  Los  cobros  no  autorizados  pueden  tener  su
origen  en  servicios  no  prestados,  tarifas  que  no  corresponden  a  la  regulación  y
cobros  de  conceptos  no  previstos  en  la  ley  y  en  los  contratos  de  servicios
públicos.

 Se considerará que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la
factura  a  los  usuarios  contenga  costos  no  previstos  o  costos  por  encima  a  los
autorizados por la entidad tarifaria local en todos o algunos de sus componentes,
según las  reglas  previstas  en  la  metodología  tarifaria  vigente  para  cada  servicio
público.

 1.2.  Identificación de los cobros no autorizados y  recálculo  del  cobro.  Los
cobros  no  autorizados  pueden  ser  identificados  entre  otros,  por  la  entidad  de
vigilancia y control en desarrollo de sus funciones o por la persona prestadora del



servicio, en uno y otro caso ya sea de oficio o por petición en interés general.

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

Artículo 2°.  Forma y  plazo  para  la  realización de la  devolución de los cobros no
autorizados. En el evento de encontrarse que se ha efectuado un cobro no autorizado,
de existir pago por parte del suscriptor o usuario cuya causa sea tal cobro, el prestador
deberá  abonar  a  la  siguiente  factura  del  servicio  público  que  se  trate,  el  monto  a
devolver al usuario o suscriptor, obtenido en los términos del artículo 1° de la presente
resolución. 

En el  evento  en  que  el  monto  a  devolver  sea  superior  al  que  debiera  cobrarse  en  la
siguiente  factura,  el  prestador  abonará  el  remanente  en  la  próxima  factura  y  así
sucesivamente hasta cubrir la totalidad de dicho monto”

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -278110 detallado así:

Concepto Períod
o

Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor Fact. Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-10 407 0 0 0 171530 -171530

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-10 407 0 0 0 106580 -106580

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por
JOSE  DIDIER  LOPEZ  ALZATE  contra  la  Resolución  No.  236945-52  de  11  DE
OCTUBRE  DE  2019,  y  REVOCA   la  decisión  anterior  por   lo  expuesto  en  los
considerandos de ésta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 1518414 la suma de 
-278110. Dicha acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la
cuenta o en el siguiente período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 30 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.  19356-52  de  30  DE
OCTUBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el  (la) señor(a) LISIMACO ALBERTO
CARDOSO BRAVO 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 19356-52

Fecha Resolución Recurso 30 DE OCTUBRE DE 2019

RECLAMO 236976 de 15 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LISIMACO ALBERTO CARDOSO BRAVO

Identificación del Peticionario 10093535

Matrícula No. 647362

Dirección para Notificación CR 2 A # 29- 08 CAMPINA DEL OTUN

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. 19356-52 

DE: 30 DE OCTUBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19356 DE 22
DE  OCTUBRE  DE  2019  SOBRE   RECLAMO  No.  236976  DE  11  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  LISIMACO  ALBERTO  CARDOSO  BRAVO,  identificado  con
cédula  de  ciudadanía  No.  10093535  interpuso  dentro  de  los  términos
legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 236976-52 de 15 DE
OCTUBRE  DE  2019,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el
Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  COBROS  POR  CONEXIÓN,
RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula No. 647362
Ciclo  3,  ubicada  en  la  dirección  CR  2  A  #  29-  08,  Barrio  CAMPIÑA  DEL
OTUN en el periodo facturado 2019-9.

Que el recurrente por escrito presentado el día 22 DE OCTUBRE DE 2019
manifestando  su  inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el
reclamo  mencionado,  impugnó  la  decisión  indicando  que  no  existen
razones  suficientes  para  que  le  facturen  un  corte  y  reconexión   que  no
hubo,  al respecto me permito precisar lo siguiente:

Tal  como  se  expuso  en  el  acto  de  respuesta  de  la  reclamación  inicial,
desde el resumen de facturación del sistema de información comercial, se
observa  que  la  matrícula  reclamante  presentaba  atraso  en  el  pago  de  la
facturación,   de  dos  períodos  en  mora  al  periodo  de   SEPTIEMBRE  de
2019,   dando  así  causa  legal  para  suspender  el  servicio  por  presentar
atraso en el pago.

Se observa en el módulo de corte del sistema de información comercial que
el   día  9  de  Octubre  de  2019  4:47  p.m.,  el  Departamento   de  Cartera  y
Facturación,   generó  la  orden  de  corte  y  fue  asignada  a  un  trabajador  de
Corte y Reconexión,  y este reportó que habia realizado el corte respectivo, 
 informando que había suspendido el servicio.

En el sistema se evidencia que el usuario efectuó pago tortal de la factura
N° 46842921, por valor de $118.998 el día 9 de Octubre de 2019 6:42 p.m.,
en un punto de pago de la Empresa Apostar y  aparece en el sistema que
se efectuó la reconexión del servicio, el  dia 10 de Octubre de 2019 a las 3:
22 p.m.



El ejercicio que ejecuta la empresa como consecuencia del  incumplimiento de la
obligación  contractual  de  cancelación  oportuna  de  la  facturación,  es  el  corte  del
servicio y una vez realiza cancelación o abono,  se elimina la causa que  origina al
corte y  se genera la orden de Reconexión del servicio.

En  consecuencia,  este  Departamento  confirma  la  decisión  inicial  y  los  valores
facturados por concepto de corte y reconexión del  serviciono no serán objeto de
modificación. Quedando así resuelto el recurso de reposición.

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso
presentado  por  LISIMACO  ALBERTO  CARDOSO  BRAVO   y  CONFIRMA
en todas sus partes la Resolución No. 236976-52 de 15 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. La presente Resolución rige a partir de la fecha de
su expedición y contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto
agotada la vía administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 30 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.  19361-52  de  30  DE
OCTUBRE DE 2019.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  MARTHA  LUCIA
SALCEDO  TAMAYO  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 19361-52

Fecha Resolución Recurso 30 DE OCTUBRE DE 2019

RECLAMO 236792 de 3 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARTHA LUCIA SALCEDO TAMAYO

Identificación del Peticionario 42092417

Matrícula No. 19611856

Dirección para Notificación CR 3 # 16 - 60 PS 4 SANTA TERESITA

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. 19361-52 

DE: 30 DE OCTUBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19361 DE 23 DE OCTUBRE
DE 2019 SOBRE  RECLAMO No. 236792 DE 26 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la)  señor(a) MARTHA LUCIA SALCEDO TAMAYO, identificado (a)  con cédula de
ciudadanía No. 42092417 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición
contra  Resolución  No.  236792-52  de  3  DE  OCTUBRE  DE  2019,  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. 19611856 Ciclo 3, ubicada
en  la  dirección  CR  3  #  16  -  60  PS  4,  Barrio  SANTA  TERESITA  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-9.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  23  DE  OCTUBRE  DE  2019
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo
mencionado  impugnó  la  decisión    por  el  valor  de  la  factura  del  periodo  de
septiembre de 2019,    en el mes de septiembre celebró convenio con la Empresa
acogiendose al plan de alivios ofrecido por el prestador  50/50   y canceló la suma
de  $770.260,    y  el  predio  se  encuentra  solo,  no  se  ha  generado  consumos,
solicita  revocar la Resolución 236792-52  del 3-10-2019,   por considerar que hay
un cobro no debido,  relacinado con el consumo,  reconexión especial, recargos e
intereses,   solo se le deberia liquidar el concepto de  cargos fijos,    al respecto
me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Que  la  Empresa  que  represento,  mediante  el  acto  administrativo  N°.
236792-52 de 3 de octubre  de  2019 resolvió  la  reclamación,  en  el  siguiente
sentido: “[…] ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado
por  MARTHA LUCIA SALCEDO TAMAYO, identificado (a)  con cédula de ciudadanía
No.  42092417  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO DEL  PERIODO DE SEPTIEMBRE DE 2019 de acuerdo
a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 
[...]”. 

Que  frente  al  reclamo  que  resolvió  desfavorablemente   la  reclamación  
interpuesta  el  día  3  de  octubre  de  2019,  la  señora  MARTHA  LUCIA  SALCEDO
TAMAYO interpuso dentro del término legal,  el recurso de reposición el día 23 
de octubre de 2019, en cuanto a la determinación empresarial de Declarar NO
PROCEDENTE la solicitud.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite
la interposición de nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos



la reposición, en la presente instancia administrativa la empresa solamente se
pronunciará respecto de las pretensiones sobre las cuales versó el reclamo,   y
en el acto administrativo objeto de revisión se le informó lo siguiente:  

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se
observó que al predio con matrícula No. 19611856, con dirección CR 3 No.
16-60 PS 4, BARRIO SANTA TERESITA, clase de uso Residencial, estrato
4, el estado del servicio es Activo, y en el periodo de Septiembre de 2019
se le han facturado los siguientes conceptos:

Se le  aclara a la  usuaria que la  empresa está  facturando solo  los  cargos
fijos correspondientes a los servicios de Alcantarillado y Acueducto, y que
en el  momento  de  haber  cancelado  el  día  09  de  Septiembre  de  2019,  la
factura  por  valor  de  $770.260,  en  el  sistema se  programó  la  Reconexión
del servicio, la que se efectúo el día 10 de Septiembre de 2019 por lo que
se  generó  el  cobro  por  Reconexión  por  valor  de  $  38.093,  valor  que
incremento su facturación en este periodo.

Se  efectuó  análisis  de  la  respuesta  emitida  mediante  acto  administrativo  N°
236792-52  de  3  de  octubre   de  2019,   y  encontramos  la  respuesta  ajustada  a
Derecho,  y por lo tanto,  SE CONFIRMA LA DECISIÓN,    porque  el valor de la
factura  emitida  en  el  periodo  de  Septiembre  de  2019,   es  correcto,   como se  le
informó y el valor liquidado de $61.341,   corresponde a los items de acueduto y
alcantarillado respectivos,  y el cobro del procedimiento de corte y reconexión es
correto,  el predio tenia el servicio suspendido y presentaba edad en mora de 27
facturas sin cancelar,  con un saldo insoluto por pagar de $1.540.520 al periodo de
agosto de 2019 y al acogerse al plan de alivios ofrecido por la Empresa del 50/50, 
el valor a pagar le correspondió de $770.260   y la fecha limite de pago para no
generar  intereses  por  mora   era  el  23  de  agosto  de  2019,   y  el  pago  de  los
770.260,  lo realizó el usuario el 9 de septiembre de 2019.   Al eliminar la causa de
la  suspensión,  se  generó  la  respectiva  orden  de  reconexión  del  servicio   y  el



procedimiento para el año 2019,  tiene un valor de $38.093.   por lo tanto,  dicho
cobro es correcto y no será modificado,  no se le liquidó consumo,  sólo los cargo
fijos, por la disponibilidad permanente del servicio.

 

Se adjunta  resumen de los pagos realizados por el predio reclamante:

Quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición  y  se  concede  el  recurso
Subsidiario de Apelación,  salvo que el recurrente desista expresamente de
el.

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 POR SERVICIOS NO PRESTADOS.

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

Habrá también lugar a determinar el consumo de un período con base en los de
períodos anteriores o en los  de  usuarios  en  circunstancias  similares  o  en  aforos



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

Ley  142  de  1994   ARTÍCULO  140.   Suspensión  por  incumplimiento..  <Artículo
modificado  por  el  artículo  19  de  la  Ley  689  de  2001.  El  nuevo  texto  es  el  siguiente:>  El
incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensión del
servicio en los eventos señalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y
en todo caso en los siguientes:
La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de
dos  (2)  períodos  de  facturación  en  el  evento  en  que  ésta  sea  bimestral  y  de  tres  (3)
períodos cuando sea mensual  (...)".  (Cursiva fuera de texto).

Ley  142  de  1994   ARTÍCULO  96.  Inciso  1°-  Otros  cobros  tarifarios.  Quienes  presten
servicios  públicos  domiciliarios  podrán  cobrar  un  cargo  por  concepto  de  reconexión  y
reinstalación, para la recuperación de los costos en que incurran.

Ley 142 de 1994, Artículo 142, Inciso 1°.  REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para
restablecer el servicio, si la suspensión o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario,
éste debe eliminar su causa,  pagar  todos los  gastos  de reinstalación o reconexión en los
que la empresa incurra, y satisfacer las demás sanciones previstas, todo de acuerdo a las
condiciones uniformes del contrato".  (Cursiva fuera de texto).

Cargos de reconexión y reinstalación en acueducto
Para el servicio público domiciliario de acueducto, los cargos de reinstalación y reconexión
se encuentran  definidos  y regulados  en los  artículos  4  y 5  de  la  Resolución  CRA 424  de
2007, en la que se establecen los siguientes topes máximos:

“Artículo  4o.  Cargo  máximo  por  suspensión  o  reinstalación  del  servicio  público  de
acueducto. Las personas prestadoras del servicio público domiciliario de acueducto podrán
cobrar hasta los siguientes valores máximos por la suspensión o reinstalación del servicio,
cada vez que haya lugar a las mismas:

a) Suspensión: 1.4% del salario mínimo mensual legal vigente;

b) Reinstalación: 1.2% del salario mínimo mensual legal vigente.”

(...)

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

a) Corte: 2.4% del salario mínimo mensual legal vigente;

b) Reconexión: 2.2% del salario mínimo mensual legal vigente.”

El artículo  90.2  de La Ley 142 de 1994   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 todo,  cuando el numeral 2º  del artículo 90 indica que no importa el  nivel  de
uso del servicio, quiere decir que el cargo fijo se cobra a quienes cuenten con el
contrato  de  prestación  de  servicios  públicos  domiciliarios,  sin  que  se  tenga  en
cuenta  para  el  cobro  de  este  cargo  la  utilización  del  servicio,  puesto  que  él
obedece a la posibilidad con que cuenta el usuario de utilizarlo en el momento que
lo necesite, en otros términos hace referencia a la disponibilidad del servicio.

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
MARTHA  LUCIA  SALCEDO  TAMAYO  y  NO  ACCEDE  A  LAS  PRETENSIONES
DEL  RECURRENTE,   confirmándose  en  todas  sus   partes   la  Resolución  No.
236792-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de
esta Resolución.

ARTICULO  SEGUNDO:    Notificar  personalmente  el  contenido  de  la  presente
decisión al señor  MARTHA LUCIA SALCEDO TAMAYO, 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. 

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 30 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.  19365-52  de  30  DE
OCTUBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) erika  castaño 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 19365-52

Fecha Resolución Recurso 30 DE OCTUBRE DE 2019

RECLAMO 237036 de 22 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario erika  castaño

Identificación del Peticionario 42111148

Matrícula No. 226191

Dirección para Notificación CR 5 # 23- 42 LAGO URIBE

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 19365-52 

DE: 30 DE OCTUBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA  CUAL  SE  RESUELVE RECURSO  No.  19365  DE 28  DE  OCTUBRE  DE
2019 SOBRE  RECLAMO No. 237036 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 0457
DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a)  erika  castaño,  identificado (a)  con cédula de ciudadanía
No. 42111148 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición
contra Resolución No. 237036-52 de 22 DE OCTUBRE DE 2019, mediante la
cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo número consistente
en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO
de la factura con matrícula No. 226191 Ciclo 2, ubicada en la dirección CR 5 #
23- 42, Barrio LAGO URIBE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  28  DE  OCTUBRE  DE  2019
manifestando  su  inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el
reclamo mencionado impugnó la decisión por el alto  consumo,   manfiesta que
no  han  tenido  fugas  y  que  estuvieron  tres  dias  con  un  daño  en  el  caudra,   
solicita  revisar  medidor  y  reliquidar  consumo,     el  consumo  promedio  del
predio es de 16 a 20 m3,  al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Este Departamento,  procede a revisar la decisión impugnada,  por la cual se
declaró no procedente la reclamación,  en la cual se le informó lo siguiente:

Al  analizar  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  se
observa que para los periodos en reclamación, al predio con matrícula 226191
se han registrado los consumos de la siguiente manera:

Períodos 
Lectura
Anterior

Lectura
Actual

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

SEPTIEMBRE/1
9 246 mt3 309 mt3 63 m3 20 mt3

Por promedio (Art.
146-Ley 142/94)

pendiente por facturar 43
mt3.

OCTUBRE/19 309 mt3 320 mt3 11 m3 54 mt3 

Diferencia de Lectura +
43 mt3  pendientes; 

acumulado (Art. 146-Ley
142/94) 

Mediante  visita  técnica  realizada el  día  21  DE OCTUBRE DE 2019,  con ocasión  a  la
reclamación, en la que participó la señora ERIKA CASTAÑO como usuaria del servicio
y CARLOS ALBERTO OSORIO 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° P1815MMRSA108460AA el  cual  registra  una



lectura  acumulada  de  326  m3   "  Se  revisó  el  predio  Instalaciones  en  buen  estado  3
baños medidor funcionando correctamente funciona  bodega y vivienda"

En la facturación del mes de SEPTIEMBRE/2019 solo se le facturó 20 mt3 (promedio
del predio) en lo que fuera posible determinar las causales de la desviación significativa
del consumo.

Luego para la facturación del periodo de OCTUBRE/2019 se facturó 11 m3 que avanzó
el  medidor  para  este  periodo  más  los  43  mt3  que  estaban  pendientes  del  periodo
anterior, para un consumo total facturado en el periodo de 54 m3.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisión previa a la facturación, 
se vislumbra que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina
la  circular 006 de 2.007 de la SSPD,  así las cosas, en razón a que la empresa
prestadora no agotó  en debida forma el  procedimiento  para  determinar  la  causa
del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta
que quedó demostrado que la desviación superó el 65% al promedio histórico de
consumo,  este  Departamento  encuentra  procedente  y  ajustado  a  derecho
modificar  la  decisión  atacada  por  la  presente  vía,  en  su  defecto  reliquidar  el  
periodo de octubre   de 2019,   cobrando el consumo que registró el medidor en
dicho periodo equivalente a 11 m3.      Se observa que el consumo del predio se
normalizó y el equipo de medida registra normalmente.

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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



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

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

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

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

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -235026 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2019-10 483 0 0 -3 0 -3

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-10 483 11 54 20390 100095 -79706

AJUSTE A LA DECENA 2019-10 483 0 0 -4 -3 -1

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-10 483 11 54 17494 85881 -68386

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-10 483 11 54 10269 50412 -40143



NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-10 483 11 54 11969 58756 -46787

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por
erika  castaño en contra de la Resolución No. 237036-52 de 22 DE OCTUBRE
DE  2019,  y   REVOCA   la  decisión  anterior   por  lo  expuesto  en  los
considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  226191  la  suma  de  
-235026. Dicha acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta
la cuenta o en el siguiente período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 30 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. 236978-52 de 30 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  GILMA  DE  JESUS  SANCHEZ
ZAPATA 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
236978-52

Fecha Resolución
30 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario GILMA DE JESUS SANCHEZ ZAPATA

Matrícula No 889758

Dirección para Notificación
VIA LA.VIRGINIA NUEVO CAIMALIITO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3033349
Resolución No. 236978-52 

DE: 30 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 236978 de 11 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  11  DE OCTUBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  GILMA  DE  JESUS  SANCHEZ
ZAPATA identificado con C.C. No. 1086634435, obrando en calidad de Propietario presentó
RECLAMO  No.  236978  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  889758  Ciclo:  14  ubicada  en  la  dirección:  VIA  LA.VIRGINIA  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-5,2019-9,2019-8,2019-7,2019-6.

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

Que  el  29  de octubre de 2019  personal del Departamento de Servicio al Cliente
se desplazó al inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio
se encontraba solo,   se marcó en varias oportunidades al número del celular que
suministró  el  reclamante  y   no  fue  posible  la  comunicación,   sin  embargo,  se
determinó  que   cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°  0715MMCEL-68550AA 
el cual registra una lectura acumulada de  980 m3   

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

Es  importante,  antes  de  profundizar  en  el  asunto,  tener  en  cuenta  lo  consagrado  en  el
capítulo  5  artículo  95  de  la  Constitución  Política,  De  los  deberes  y  obligaciones  del
Ciudadano, el cual exhorta a éste a cumplir la constitución y las leyes.

Cuando exista la necesidad de visita técnicas en el predio a causa de una reclamación, el
usuario deberá permitir y/o facilitar la realización de dichas visitas. 

Se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y
observamos  que  la  empresa  en  los   periodos  de      mayo,   junio,  julio,
agosto  y  septiembre  de  2019  ha  facturado  los  consumos  con  base  en  lo
registrado  en  el  medidor,    la  variación  en  el  consumo  se  debe  a  la
utilización del servicio,  el medidor presentó una diferencia de 100 m3 en el
periodo de junio y 86 m3 en el periodo de julio,  avanzó de 722 a 822 y de
822 a 908 m3,  y en las revisión previa se confirmó el registro del medidor, 



 se desvirtuó inconsistencia en el reporte del  lector.   En sendos períodos,
se  liquidaron  consumos  promedios,   dejando  pendiente  por  facturar  en
junio   91  m3  y  en  julio  77  m3,    para  un  total  de  metros  cubicos
pendientes por liquidar de 168 m3.      En el periodo de mayo, el medidor
avanzó  de  694  a  722,   lo  cual  nos  reflejó  un  consumo  de  28  m3,    se
efectuó  revisión  para  verificar  la  causa  y  no  se  observaron  fugas,  se
confirmó el registró del medidor.

En el mes de agosto,   el Grupo de Facturación,  procedió a enviar personal para
realizar  la investigación de la causa del incremento,   se efectuó inspección con
el  equipo  del  geófono  el  día  08/08/2019    y  no  se  observaron  fugas
imperceptilbles,   el  medidor  registraba  una  lectura  acumulada  de  908  m3,    se
evidenció que el predio cuenta con dos acueductos,   comunitaro de caimalito y el
de la Empresa Aguas y Aguas;   al  desvirtuarse  inconsistencia en el reporte de la
lectura,   se determinó que fue utilización del servicio y  se liquidaron  78 m3 en
el periodo de agosto y 90 m3 en el período de septiembre,    quedandó asi
facturados los 168 m3  que faltaban cobrar,   de los periodos anteriores,    lo
anterior dando aplicación a los artículos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.



No obstante,  se observa que en el periodo de octubre de 2019, se liquidó
consumo  promedio  de  35  m3    porque  hubo  imposibilidad  técnica  para
efectuar  el  reporte,   se  informó  que  el  medidor  estaba  inundado,    sin
embargo,   al  verificar  que  el  medidor  no  ha  presentado  diferencia  de
lectura,  se procede a modificar el consumo del periodo de octubre a 0
m3,   cobrando  únicamente  en  este  periodo  los  cargo  fijos   por  la
disponibilidad permanente del servicio.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley
142  de  1994,  este  Departamento  considera  PARCIALMENTE
PROCEDENTE   la  reclamación,     el  consumo  facturado  por  la  Empresa
Aguas y  Aguas  de  Pereira  en  los  periodo  de  mayo,   junio,  julio,  agosto  y
septiembre de 2019   es CORRECTO,   y accede a modificar únicamente el
consumo del período de OCTUBRE DE 2019.    Se le informa que  puede 
realizar  financiación  del  saldo  a  pagar,  si  no  cuenta  con  los  recursos
económicos para efectuar el pago total.  



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.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  PROCEDENTE  PARCIALMENTE  el  reclamo  presentado  por
GILMA DE JESUS SANCHEZ ZAPATA identificado con C.C. No. 1086634435 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) GILMA DE JESUS SANCHEZ ZAPATA enviando citación a Dirección
de Notificación:, VIA LA.VIRGINIA haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: GILMA DE JESUS SANCHEZ ZAPATA la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  889758  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 30 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 237067-52 de 30 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JOEL SALCEDO 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
237067-52

Fecha Resolución
30 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JOEL SALCEDO

Matrícula No 418640

Dirección para Notificación
LT 213 ROCIO BAJO

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. 3037989
Resolución No. 237067-52 

DE: 30 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237067 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) JOEL SALCEDO identificado con
C.C. No.  21218660,  obrando en calidad de Arrendatario  presentó RECLAMO No.  237067
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 418640 Ciclo: 5
ubicada en la dirección: LT 213 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 418640, se ha facturado de la siguiente manera:

Período
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Octubre 530 m3 497 m3 33 m3 33 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 29 de Octubre 2019,  procediendo con la revisión de las
instalaciones  del  predio  en  presencia  de  la  Sr.  OMAR  HERRERA  con  C.C
10092061,  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo
facturado, realizando el técnico JOSE VELASQUEZ la siguiente observación: “No
hay daños, surte dos familias en dos apartamentos de la misma propiedad.”

Lectura actual: 549 m3. Se verificó la lectura obtenida en el periodo de Octubre
2019  no  presenta  anomalía  alguna,  por  lo  cual  se  establece  que  el  consumo
generado en este periodo es debido a la alta utilización del servicio y los hábitos
de los ocupantes 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.  418640  por  la  Empresa,  al  período  de
OCTUBRE 2019 por 33 m3, SON CORRECTOS,  ya que se está facturando por
concepto  de consumo por  diferencia  de  lectura,  teniendo  como conclusión  de  la
causal del consumo es la alta utilización del servicio, por lo cual no  serán objeto
de modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

Por  último,  se  le  recomienda   al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las
instalaciones  hidráulicas  del  predio  ya  que  los  consumos  generados  por



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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOEL SALCEDO
identificado  con  C.C.  No.  21218660  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al  señor(a)  JOEL SALCEDO enviando citación a Dirección de Notificación:,  LT
213 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total  o  parcial,  ordenar  a:  JOEL SALCEDO la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 418640 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 30 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 237158-52 de 30 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) YENISNEY HURTADO 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
237158-52

Fecha Resolución
30 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario YENISNEY HURTADO

Matrícula No 1842939

Dirección para Notificación
yelix.1968@hotmail.com SAN JORGE

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. 3047411
Resolución No. 237158-52 

DE: 30 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237158 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)  YENISNEY  HURTADO
identificado con C.C.  No.  1113675619,  obrando en calidad de Otros  presentó  RECLAMO
No.  237158  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1842939  Ciclo:  3  ubicada  en  la  dirección:  CL  23  #  2-  29  PS  1  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) .

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que
al predio con matrícula No. 1842939, se ha facturado de la siguiente manera:

En  éste  orden,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer
nuevas  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) INES OBANDO Identificado (a) con CC N° 25194132 y de conformidad
con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 30 de Octubre de 2019,
en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  técnico
CARLOS  ALBERTO  OSORIO:  “Medidor  funcionando  correctamente  predio
con 1 baño se observa que el agua stop permite fuga externa. Lectura actual
926  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  registrados  en  el  Sistema  de  Información
Comercial  de  la  Empresa  se  concluye  que  el  consumo  facturado  a  la  matrícula  No.
1842939  por  la  Empresa,  respecto  al  periodo  Octubre  2019,  SON  CORRECTOS,  la
empresa llego a la conclusión de que los consumos elevados fueron generados por la fuga
externa,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de  reliquidación  o  modificación  por  parte  de  éste
Departamento,  ya  que la  Empresa ha actuado  de  conformidad  con  el  artículo  146  de  la
Ley 142 de 1994. 



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

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

Habrá también lugar  a  determinar  el  consumo de un período con  base  en  los  de
períodos  anteriores  o  en  los  de  usuarios  en  circunstancias  similares  o  en  aforos
individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el
interior del inmueble. Las empresas están en la obligación de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su detección el usuario tendrá
un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrará
el  consumo  promedio  de  los  últimos  seis  meses.  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  YENISNEY
HURTADO  identificado  con  C.C.  No.  1113675619  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)  YENISNEY  HURTADO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
yelix.1968@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: YENISNEY HURTADO la cancelación de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 1842939 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 30 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. 237129-52 de 30 DE OCTUBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237129-52

Fecha Resolución
30 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario VERONICA VELEZ

Matrícula No 1716778

Dirección para Notificación
MZ 1 CS 8 PS 2 SAMARIA 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. 3044731

Resolución No. 237129-52 

DE: 30 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237129 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)  VERONICA VELEZ identificado
con  C.C.  No.  42146564,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.
237129  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1716778  Ciclo:  9  ubicada  en  la  dirección:  MZ  1  CS  8  PS  2  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-9.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 1716778, se ha facturado de la siguiente manera:

Luego,  mediante  la  visita  técnica  realizada  al  predio  el  día  29  de  Octubre  de  2019,  con
ocasión  a  su  reclamación  el  día  24  de  Octubre  de  2019  en  la  que  participo  la  señora
MARIA  DEL  CARMEN  BOTERO  como  usuaria  del  servicio  y  JOSE  VELASQUEZ  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  No.
0815MMCAF86987AA, registra una lectura acumulada de 1179 m3  y la  observación:“  se

revisó  el  predio  no  hay  fuga,  buen  estado  todo  internamente.”  Situación  que  no  da
claridad sobre  las  causas  que  puedan  estar  generando  el  consumo elevado  en  el  predio
distinto a la utilización del servicio, ya que las instalaciones se observan en buen estado, no
se encontró anomalía en el aparato de medida o sus conexiones.

Ahora bien, el usuario aduce en la reclamación Nº 237129,  donde afirma que el consumo
generado no corresponde al real de la vivienda, asegura haber las mismas personas y que
no comprenden por qué ha incrementado el valor de su factura.

Por lo expuesto, este Departamento considera que:

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.1716778,  por  la  Empresa,  respecto  al  período  reclamado  del  mes  de
Septiembre  de  2019,  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,  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 otro lado, se le comunica a el usuario que puede hacer uso del servicio de geófono, en
caso  que  este  considere  que  posee  una  fuga  interna,  la  cual  sea  causante  de  los
consumos elevados en el predio; es de aclarar que este servicio tiene un costo aproximado



de  $73.000  pesos,  cobro  generado  en  la  facturación  al  predio  en  el  mes  siguiente  que
corresponda después de solicitado este servicio.

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  VERONICA
VELEZ identificado con C.C.  No.  42146564 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)  VERONICA  VELEZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,
MZ 1 CS 8 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma. 



ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: VERONICA VELEZ la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1716778 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 30 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. 237179-52 de 30 DE OCTUBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237179-52

Fecha Resolución
30 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario NELSY MARIA ARANGO

Matrícula No 931881

Dirección para Notificación
MZ 9 CS 28 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. 3047447
Resolución No. 237179-52 

DE: 30 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237179 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)  NELSY  MARIA  ARANGO
identificado con C.C. No. 24413554, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
237179  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
931881 Ciclo:  6  ubicada en la  dirección:  MZ 9  CS 28 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 931881, se ha facturado de la siguiente manera:

Período
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Octubre 483 m3 466 m3 17 m3 17 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 29 de Octubre 2019,  procediendo con la revisión de las
instalaciones del predio en presencia de la Sra. NELSY MARIA ARANGO con C.C
24413554,  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo
facturado,  realizando  el  técnico  EDWIN  VELEZ  la  siguiente  observación:  “Se
revisó  el  predio  el  cual  no  existen  fugas,  instalaciones  en  buen  estado,
predio  ocupado  hace  7  años.”  Lectura  actual:  491  m3.  Se  verificó  la  lectura
obtenida en el periodo de Octubre 2019 no presenta anomalía alguna, por lo cual
se  establece  que  el  consumo  es  debido  a  la  alta  utilización  del  servicio  y  los
hábitos de los ocupantes 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.931881  por  la  Empresa,  al  período  de
OCTUBRE 2019 por 17 m3, SON CORRECTOS,  ya que se está facturando por
concepto  de consumo por  diferencia  de  lectura,  teniendo  como conclusión  de  la
causal del consumo es la alta utilización del servicio, por lo cual no  serán objeto
de modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

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



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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o.   Declarar  NO PROCEDENTE el  reclamo presentado  por  NELSY MARIA
ARANGO identificado con C.C. No. 24413554 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)  NELSY  MARIA  ARANGO  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 9 CS 28 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: NELSY MARIA ARANGO la cancelación
de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 931881 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 30 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 237163-52 de 30 DE OCTUBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237163-52

Fecha Resolución
30 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MIRIAM  HINCAPIE MORALES

Matrícula No 19562412

Dirección para Notificación
MZ 12 CS 6 PS 2 SAMARIA 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. 3047109
Resolución No. 237163-52 

DE: 30 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237163 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) MIRIAM  HINCAPIE MORALES
identificado con C.C. No. 42071633, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  237163  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19562412  Ciclo:  9  ubicada  en  la  dirección:  MZ  12  CS  6  PS  2  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 19562412, se ha facturado de la siguiente manera:

Período
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Octubre 720 m3 705 m3 15 m3 15 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 29 de Octubre 2019,  procediendo con la revisión de las
instalaciones  del  predio  en  presencia  de  la  Sra.  MIRIAM  HINCAPIE  MORALES
con  C.C  42071633,  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o  anomalías  en  el
consumo  facturado,  realizando  el  técnico  EMILIO  TORRES  la  siguiente
observación: Se revisó el predio en el cual no existen fugas, instalaciones en
buen  estado.”  Lectura  actual:  724  m3.  Se  verificó  la  lectura  obtenida  en  el
periodo de Octubre 2019 no presenta anomalía alguna, por lo cual se establece 
que  el  consumo  es  debido  a  la  alta  utilización  del  servicio  y  los  hábitos  de  los
ocupantes 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.19562412  por  la  Empresa,  al  período  de
OCTUBRE 2019 por 15 m3, SON CORRECTOS,  ya que se está facturando por
concepto  de consumo por  diferencia  de  lectura,  teniendo  como conclusión  de  la
causal del consumo es la alta utilización del servicio, por lo cual no  serán objeto
de modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

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



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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MIRIAM  
HINCAPIE  MORALES  identificado  con  C.C.  No.  42071633  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)  MIRIAM   HINCAPIE  MORALES  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 12 CS 6 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  MIRIAM   HINCAPIE  MORALES  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19562412 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 30 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 237174-52 de 30 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  SEGUNDO  ARTEAGA  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
237174-52

Fecha Resolución
30 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario SEGUNDO  ARTEAGA

Matrícula No 168682

Dirección para Notificación
CL 17 BIS # 15- 18 MEJIA ROBLEDO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3047403
Resolución No. 237174-52 

DE: 30 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237174 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)  SEGUNDO   ARTEAGA
identificado con C.C. No. 19156905, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  237174  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
168682  Ciclo:  4  ubicada  en  la  dirección:  CL  17  BIS  #  15-  18  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. 168682, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Octubre 265 m3 253 m3 12 m3 93 m3

Cobro por diferencia de lectura: 
12 m3 + 81 m3 acumulados = 93

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

Septiembre 253 m3 251 m3  2 m3 2 m3
Cobro por diferencia de lectura: 

(Art. 146-Ley 142/94). 81 m3
pendientes por facturar.

Agosto 251 m3 167 m3 84 m3 3 m3
Cobro por promedio: 3 m3

 (Art. 146-Ley 142/94) 81 m3
pendientes por facturar.

Una  vez  presentado  el  presente  reclamo,  se  envió  persona  técnica  del  área  de
Servicio al cliente el día 30 de Octubre del 2019, procediendo con la revisión de
las instalaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO, con el fin
de descartar  inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, realizando la
siguiente  observación:  “Vivienda  y  restaurante  recién  abierto  al  público,
predio  con  2  baños  Instalaciones  en  buen  estado  medidor  funcionando
correctamente, hubo una fuga externa ya corregida manifiesta la señora que
atendió la visita. Lectura Actual: 270 m3.” Situación que se puede tomar como
causa generadora del consumo elevado en el periodo reclamado.

Por otro lado, se encuentra en el sistema una observación realizada por parte del
grupo de revisión previa a la facturación del día 11 de Octubre de 2019, en donde
manifiestan que “se cobran 81 mts pendientes del mes 08 y consumo del mes
10 se revisó predio sin fugas visibles instalaciones en buen estado ocup. 1



persona  geófono  2984886  fue  anulada  se  visitó  en  3  oportunidades  y  el
predio estaba solo. “Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar
las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturación.

Continuando, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el
predio,  es  evidente  la  causa  de  los  cobros  elevados  en  el  periodo  de  Octubre
2019, ya que se contó con la siguiente facturación:

� En el periodo de Agosto 2019  se generó una diferencia de lectura de 84
m3,  de  los  cuales  se  le  facturaron  3  m3  por  concepto  de  promedio
(mientras  se  confirmaban  casusas  de  consumo  elevado),  dejando  así  un
consumo acumulado de 81 m3 pendientes por facturar.

� En el periodo de Septiembre 2019 se generó una diferencia de lectura de
2  m3,  dejando  así  un  consumo  acumulado  de  81  m3  pendientes  por
facturar.

� En el periodo de Octubre 2019 se generó una diferencia de lectura de 12
m3,  a los cuales se le sumaron los 81 m3  acumulados, obteniendo así el
total de 93 m3 facturados en este periodo.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la  matrícula No.  168682 por  la  Empresa,  respecto  al  período de Octubre 2019 93 m3,
SON  CORRECTOS,  ya  que  se  está  facturando  por  diferencia  de  lectura  más  consumo
acumulado, por lo cual, no se procederá con modificación o reliquidación alguna por parte
de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146
de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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



individuales.

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

• El artículo 149 de la ley 142 de 1994, 

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

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

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

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  SEGUNDO  
ARTEAGA identificado con C.C.  No.  19156905 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)  SEGUNDO   ARTEAGA  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CL 17 BIS # 15- 18 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: SEGUNDO  ARTEAGA la cancelación de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 168682 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 30 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. 237206-52 de 30 DE OCTUBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237206-52

Fecha Resolución
30 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario EDUARD  GONZALEZ

Matrícula No 322610

Dirección para Notificación
jegonzalezy@correo.udistrital.edu.co CENTENARIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 237206-52 

DE: 30 DE OCTUBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237206 de 28 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  28  DE  OCTUBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  EDUARD   GONZALEZ
identificado con C.C.  No.  1077149582,  obrando en calidad de Otros  presentó  RECLAMO
No. 237206 consistente en:  COBRO DESCONOCIDO de la  factura  con matrícula  para  el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 322610 Ciclo: 4 ubicada en: CALLE 34 # 7 B-05
LC 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10

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

Ahora bien, verificado el Sistema de Información Comercial  se encontró que el  día 02  de
Septiembre  de  2019,  se  realizó  solicitud  para  la  revisión  con  geófono  en  el  predio  de
matrícula  322610  para  lo  cual  se  desplazó  personal  de  servicio  técnico  el  día  3  de
Septiembre de 2019 en la cual se encontró lo siguiente: “  Se visitó el predio el cual no
se  pudo  ejecutar  la  revisión  con  el  geófono  ya  que  el  servicio  se  encuentra
suspendido.”, razón por la cual, la Empresa generó cobro por este concepto.

Se  le  aclara  al  usuario  que  el  servicio  de  geófono  es  un  servicio  adicional,  que  no  está
incluido en la estructura tarifaria, razón por la cual se cobra independiente de los consumos
y cargos fijos, resaltando que el servicio se prestó de manera efectiva el servicio, situación
que no es óbice de margen de error, pues es el equipo especializado para la prestación del
servicio,  razón  por  la  cual  los  valores  objeto  de  reclamo  no  son  susceptibles  de
modificación.

Debido  a  esto,  se  logra  inferir  que  lo  argumentado  por  el  usuario  es  cierto,  por  la
inconsistencia  presentada  se  procederá  a  reliquidar  el  valor  cobrado  por  concepto  de
instalación domiciliaria ($72.985)

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -72985 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

INST.DO
M

ACUEDU
CTO

2019-9 462 0 0 0 72985 -72985



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 EDUARD  GONZALEZ
identificado  con  C.C.  No.  1077149582  por  concepto  de  COBRO  DESCONOCIDO  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)  EDUARD   GONZALEZ  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
jegonzalezy@correo.udistrital.edu.co haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la  fecha de notificación de la  presente resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  EDUARD   GONZALEZ  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 322610 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 30 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. 237204-52 de 30 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ESNEDA  GUZMAN 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
237204-52

Fecha Resolución
30 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ESNEDA  GUZMAN

Matrícula No 885806

Dirección para Notificación
MZ 1A CS 14 DORADO-B VILLA CONSOTA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3049949
Resolución No. 237204-52 

DE: 30 DE OCTUBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237204 de 28 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  28  DE  OCTUBRE  DE  2019  la  señora  ESNEDA   GUZMAN
identificada con C.C. No. 31406013, obrando en calidad de Otros presentó
RECLAMO  No.  237204  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL
AFORO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  885806  Ciclo:  11  ubicada  en:  MZ  1A  CS  14  en  los
periodos facturados 2019-9,2019-10

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se
observó  que  al  predio  con  matrícula  No.  885806,  se  ha  facturado  de  la
siguiente manera:

Períodos Lectura
Anterior

Lectura
Actual

Diferencia Consumo
Facturado

Observaci

AGOSTO/2019 807 m3 807 m3 0 m3 12 m3 EL MEDIDOR NO SE PUEDE
LEER

SEPTIEMBRE/2019 807 m3 807 m3 0 m3 12 m3 EL MEDIDOR NO SE PUEDE

LEER

OCTUBRE/2019 807  m3 807 m3 0 m3 15 m3 EL MEDIDOR NO SE PUEDE
LEER

Mediante  visita  técnica  realizada  el  día  30  DE  OCTUBRE  DE  2019,  con
ocasión a la reclamación, en la que participó el señor CARLOS ALBERTO
OSORIO  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que  el  predio
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°
0815MMCCA84423AA el cual registra una lectura acumulada de 1136 m3,
y la observación: "Se reviso el predio se pudo destapar el medidor y tomar
lectura  esta  en  1136  metros.  Se  llama  al  usuario  y  me  informa  que  no
puede atender la  revisión,  se observa el  medidor  durante  cinco  minutos  y



no registra consumo, me informan los vecinos que esta casa está sola hace
varios meses".

Ante  la  imposibilidad  de  obtener  registro  del  medidor,   el  lector  viene
reportando  para  el  sistema  la  novedad  de  EL  MEDIDOR  NO  SE  PUEDE
LEER, razón por la cual el sistema le viene liquidando consumo promedio,
más  los cargos fijos.

Adicionalmente,  desde  la  emisión  de  este  acto  de  respuesta  se  ha
ordenado al grupo de Facturación tener en cuenta la novedad de PREDIO
DESOCUPADO al momento de registrar los consumos.

Teniendo en cuenta la información obtenida en la visita técnica realizada en
el  predio,  podemos  concluir  que  efectivamente  la  Empresa  efectuó  un
cobro indebido durante el  período de AGOSTO/2019,  SEPTIEMBRE/2019
y OCTUBRE/2019,   razón  por  la  cual  se  procede  a  reliquidar  el  consumo
facturado para esos periodos,  pues el usuario únicamente debe cancelar el
valor de los cargos fijos,  dando cumplimiento al artículo 90 numeral 2° de
la Ley 142 de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de
$39.773 detallado así:

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

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-8 464 0 12 0 19085 -19085

DEBITO CONSUMO
ACUE MINIMO VITAL

2019-9 464 0 6 0 -2939 2939

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-9 464 0 12 0 19085 -19085

DEBITO CONSUMO
ACUE MINIMO VITAL

2019-7 464 0 6 0 -2939 2939

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2019-7 464 0 12 0 -13207 13207

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-7 464 0 12 0 22243 -22243

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-10 464 0 15 0 27804 -27804

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-7 464 0 12 0 -15392 15392

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2019-9 464 0 12 0 -13207 13207

DEBITO
VERTIMIENTO
MINIMO VITAL

2019-9 464 0 6 0 -3425 3425

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-9 464 0 12 0 22243 -22243

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-10 464 0 13 0 -16675 16675

DEBITO CONSUMO
ACUE MINIMO VITAL

2019-8 464 0 6 0 -2939 2939

DEBITO
VERTIMIENTO
MINIMO VITAL

2019-8 464 0 6 0 -3425 3425

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-8 464 0 12 0 -15392 15392



ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-9 464 0 12 0 -15392 15392

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2019-10 464 0 13 0 -14307 14307

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-10 464 0 15 0 23856 -23856

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2019-8 464 0 12 0 -13207 13207

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-8 464 0 12 0 22243 -22243

AJUSTE A LA
DECENA

2019-10 464 0 0 -5 -3 -1

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-7 464 0 12 0 19085 -19085

DEBITO
VERTIMIENTO
MINIMO VITAL

2019-7 464 0 6 0 -3425 3425

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
ESNEDA  GUZMAN identificado con  C.C.  No.  31406013 por  concepto  de
INCONFORMIDAD  CON  EL  AFORO  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)  ESNEDA   GUZMAN  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:,  MZ 1A CS 14 haciéndole entrega de una copia
de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se
ha  realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  ESNEDA   GUZMAN  la
cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 885806 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 30 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. 237198-52 de 30 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  PIERINA CABALLERO  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
237198-52

Fecha Resolución
30 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 13 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario PIERINA CABALLERO

Matrícula No 973750

Dirección para Notificación
pirine1996@gmail.com ALEJANDRIA

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. 3048258
Resolución No. 237198-52 

DE: 30 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237198 de 28 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  28  DE  OCTUBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  PIERINA  CABALLERO
identificado  con  C.C.  No.  8344180191996,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó
RECLAMO  No.  237198  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado N° 973750 Ciclo: 9 ubicada en la dirección: MZ E 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 973750, se ha facturado de la siguiente manera,

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Octubre 630 m3 614 m3 16  m3 16 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 29 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 ALONSO ENRIQUE CASTAÑO: “instalaciones en buen estado, no
hay  fuga  alguna,  se  verifico  en  funcionamiento  del  medidor  y  está
registrando de forma normal, en el predio siempre se deja una moto sobre el
medidor  se  le  comenta  a  la  usuaria  que  no  lo  tape  el  medidor  para  poder
tomar la lectura. Lectura actual 634 m3”. Instalaciones hidráulicas, acometida y
medidor se encuentran en buen estado.

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.  973750  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  PIERINA
CABALLERO  identificado  con  C.C.  No.  8344180191996  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)  PIERINA  CABALLERO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
pirine1996@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: PIERINA CABALLERO la cancelación de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 973750 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 30 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


