
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. 7757-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) señor(a) USUARIO DE LA MATRICULA 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
7757-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario USUARIO DE LA MATRICULA

Matrícula No 856385

Dirección para Notificación
CR 1 # 21- 05 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



EL PRESTADOR RESUELVE  TERMINAR EL CONTRATO DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS
PÚBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S

E.S.P Y EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DEL PREDIO CON  MATRICULA N°.  856385 

CONSIDERACIONES GENERALES 

En primera instancia es importante aclarar que la terminación unilateral del contrato de condiciones
uniformes se desprende del requerimiento realizado por parte del señor Mario Aguilar Ángel, quien
solicito  a  la  Empresa  no  prestar  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  una  construcción
presuntamente ilegal ubicada en la Avenida del Rio # 22-05 barrio San Jorge, además, informa que
de  la  vivienda  contigua  se  está  sirviendo,  a  través,  de  una  manguera  para  suministrar   agua,  de
manera no autorizada, por ende, la Empresa procedió a realizar visita técnica por medio de la cual
el  funcionario  verifico  la  situación,  se  encontró,  que  efectivamente  se  surte  del  predio  contiguo
registrado en el sistema comercial de la Empresa con matricula No. 856385, en consecuencia,  se
inicia el  presente procedimiento de terminación de contrato a partir  de la notificación de este acto
administrativo y en garantía del debido proceso.

Es  de  aclarar  que,  la  señora  María  Isabel  Bedoya  solicitó  a  la  Empresa  de  Acueducto  y
Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, la prestación del servicio argumentando que para ostentar su
calidad de usuaria tenía la posesión material del predio en mención, pero ante la solicitud del señor
Mario Aguilar Ángel y además de no demostrar tal calidad, ni cumplir con los requisitos la Empresa
le negó el servicio.  

Por lo anterior, se toma la siguiente decisión:

1) Terminar el contrato de prestación de servicios públicos, entre la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A.S E.S.P y el suscriptor y/o usuario de la matrícula No. 856385,
con base en el contrato de condiciones uniformes celebrado entre la Empresa y el suscriptor
y/o  usuario  de  la  matrícula  No.  856385,  en  su  cláusula  décimo  quinta:  suspensión  del
servicio  por  incumplimiento  del  contrato  por  parte  del  suscritor  y/o  usuario  da  lugar  a  la
suspensión unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios públicos
domiciliarios,  literal  c)  proporcionar  un  servicio  público  a  otro  inmueble  o  usuario
distinto del beneficiario del servicio.      

2) Es deber de la Empresa velar por el cumplimiento del contrato de condiciones uniformes.

3) Por tanto, se ordena la terminación unilateral del contrato, sin perjuicio de que el suscriptor
y/o  usuario  pueda  hacer  uso  de  sus  derechos  de  contradicción  y  de  defensa,  dentro  del
término  legal  que  se  le  fije  en  la  parte  resolutiva  de  este  acto  administrativo,  tiene  la
posibilidad  de  proceder  a  interponer  los  recursos  de  reposición  en  subsidio  apelación  de
considerarlo pertinente.



FUNDAMENTOS DE DERECHO

Este  contrato  se  termina  en  virtud  de  lo  dispuesto  en  las  cláusulas  del  contrato  de
condiciones uniformes:

Cláusula  décimo  quinta:  suspensión  del  servicio  por  incumplimiento  del  contrato  por  parte  del
suscritor  y/o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  unilateral  del  servicio  por  parte  de  la  entidad
prestadora de los servicios públicos domiciliarios,

literal  c)  proporcionar  un  servicio  público  a  otro  inmueble  o  usuario  distinto  del  beneficiario  del
servicio.      

PRUEBAS

Para tomar la decisión que habrá de proferirse, se tiene como evidencia,

• Documento por medio del cual se desprende del requerimiento realizado por parte del señor
Mario Aguilar Ángel.

• Visita técnica por medio de la cual el funcionario verifico la situación.

• Registro fotográfico. 

RESUELVE:

Artículo  1°.  Vencida  esta  etapa procesal  de  la  actuación  administrativa  y  de  que  la  decisión  sea
confirmada  por  el  recurso  de  reposición  o  de  apelación  cuando  se  use,  se  materializara  la
terminación  unilateral  del  contrato  de  prestación  de  servicios  públicos,  entre  la  Empresa  de
Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  SAS  E.S.P  y  el  suscriptor  y/o  usuario  de  la  matrícula  No.
856385.

Artículo  2º.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  JEFE  DE
DEPARTAMENTO  DE  SERVICIO  AL  CLIENTE  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P,  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se deberán interponer dentro de los cinco
(5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el Artículo 154 y
159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Artículos 68 y 69 de la Ley 1437
de 2011. 

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

Artículo  3°.  Con  el  acto  de  citación  para  notificación,  enviar  copia  de  la  presente  Resolución  de
terminación unilateral del Contrato. 



Artículo 4°. La presente Resolución rige a partir de la fecha y producirá efectos una vez se surta el
trámite de la notificación, y quede en firme por cualquiera de las razones legales expuestas. 

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 14 de noviembre de 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: pasantecpnt



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. 237280-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILI 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
237280-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILI

Matrícula No 1216027

Dirección para Notificación
CS 189 PS 2 RAFAEL URIBE II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 237280-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237280 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) INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILI
identificado  con  N.I.T.  No.  900943875,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  237280
consistente  en:  COBRO  DE  CARGOS  RELACIONADOS  CON  EL  SERVICIO  PÚBLICO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1216027 Ciclo: 12 ubicada en: CS 189 PS 2.

Por  medio  del  presente  escrito,  procede  este  despacho  a  resolver  la  reclamación  formulada  por  el  (la)  
INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILIAR en relación con el predio identificado con la matricula
N° 1216027  y la  inconformidad con el  cobro de  actualización  estrato  que se  factura  en  otros  cobros  de  los
servicios  públicos  domiciliarios  de  acueducto  y  alcantarillado  a  cargo  de  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de
Pereira. 

Para empezar y por ser absolutamente relevante la Empresa hará un resumen de los argumentos del
referido reclamante, así:

Con una comunicación oficial enviada por la Empresa del mes de febrero de 2019 a través de la cual se pone
en conocimiento del usuario que el  predio con matricula N° 1216027 dejará de ser  facturado en estrato uno
(bajo  –  bajo),  y  pasará  a  ser  facturado  en  estrato  tres  (medio  bajo),  y  que  adicionalmente  la  Empresa  se
reservaba el hecho de generar el cobro retroactivo de un valor aplicado de más en materia de subsidios, frente
al cual en franco derecho dicho inmueble no tenía posibilidad, máxime cuando la entidad municipal  de Pereira
encargada de la estratificación ha manifestado la obligación que esos recursos le sean reintegrados. 

Indica con precisión que se le retire el cobro por concepto de los  retroactivos  al servicio prestado en el predio
ubicado  en  la  Calle  75  D  #  25ª-28  Barrio  Rafael  Uribe  II  Casa  189  Piso  2,  donde  funcionó  un  Hogar
Comunitario de Bienestar Familiar por el periodo comprendido entre el 01 de febrero de 2014 y el 31 de
Diciembre de 2016.  

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

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

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



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

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

Cabe preguntarse entonces, en el caso en particular  del predio relacionado,  con matricula N° 1216027,  si  el
cambio de estratificación se dio en virtud de una adopción de una estratificación puntual de su predio o de su
lado  de  manzana,  o  fue  producto  de  la  adopción  de  la  estratificación  general;  encontrando  que  su
estratificación se dio presuntamente en virtud del decreto 754 de 1995 expedido por el Municipio de Pereira,
luego, ese estrato fue informado a la Empresa por parte del Municipio de Pereira a través de certificación de
base de datos del mes de febrero de 2019, por consiguiente, dicho predio hace parte de los inmuebles que se
encuentran en proceso de homologación de bases de datos, de allí que se haya originado el cambio de estrato
a tres, y que se haya ordenado aplicar el cobro desde el año 2016, fecha desde la cual el Municipio ha decidido
no reconocer el pago de tales % de subsidios, situación que resulta apenas lógica, en la medida en que una
situación  anormal  no  puede  verse  impregnada  de  un  beneficio  de  este  tipo,  y  que  producto  de  su  no
reconocimiento  por  parte  del  Municipio  de  Pereira,  no  puede  la  Empresa  verse  expuesta  a  asumir  dichos
valores. 

Constitucional  y  legalmente  no  le  corresponde  al  prestador  del  servicio,  en  este  caso  a  Aguas  y  Aguas  de
Pereira, asumir los subsidios que se aplican en materia de servicios públicos domiciliarios, esa responsabilidad
es exclusiva del Estado, representado en la Nación, Los Departamentos y como en el caso en particular a los
Municipios;  sin  embargo,  para los  responsables  de este asunto de los  subsidios  también se les  podrá  exigir
dicha carga siempre que se ajuste a derecho y se cumplan las respectivas metodologías, luego, en este caso
en  particular,  el  Municipio  ha  considerado  que  es  desde  el  año  2016  que  dejará  de  reconocer  el  valor  que
equívocamente se le  aplicó al  usuario de la  matricula N° 1216027;  y como la  Empresa actuó  de  buena fe  y
bajo la premisa de confianza legítima del artículo 83 de la C.P de 1991, es decir, en su base de datos (Aguas y
Aguas  de  Pereira)  existía  un  estrato  menor  al  que  le  correspondía  al  usuario  del  predio  con  matricula  N°
1216027  y  del  que  el  único  beneficiario  fue  justamente  el  usuario  final,   no  tiene  por  qué  el  prestador  del
servicio asumir ese valor no reconocido. 

De relevancia resulta indicarle al reclamante que de conformidad con lo dispuesto en el artículo 95 de la C.P
de  1991,  existen  unos  deberes  propios  de  los  ciudadanos  dentro  de  los  que  se  decantan  no  abusar  del
derecho,  en  este  caso  en  particular  no  tiene  por  qué  darse  un  beneficio  de  un  subsidio  mayor,  cuando  en
realidad el % debía ser muy inferior, y de acuerdo con lo establecido en el artículo 150 de la Ley 142 de 1994,
no  podrán  cobrarse  servicios  prestados  cuando  hayan  pasado  los  5  meses  desde  su  prestación,
siempre y cuando sea error u omisión del prestador del servicio sea público o privado,  pero como se
aprecia en este caso en particular, la VALIDACIÓN DE LA INFORMACIÓN DEL ESTRATO para el predio con
matricula N° 1216027 se dio por parte el Municipio de Pereira en el mes de febrero de 2019, por lo tanto de
conformidad con lo establecido en el referido artículo  estamos frente a una variable que DEPENDIA DE UN



TERCERO- MUNICIPIO, quien certificó dicho estrato en la fecha indicada,  luego la situación no es atribuible al
prestador del servicio.

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

Nótese que en ocasiones la misma Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios ha ordenado que se
ajusten  los  valores  cobrados  de  más  cuando  un  usuario  tenía  asignado  un  estrato  mayor  al  que  le
correspondía, ordenado que se deje de aplicar la caducidad del artículo 154 de la Ley 142 de 1994 que ordena
solo revisar facturas de los últimos cinco periodos,  y en su defecto se ha ordenado la  devolución de todo el
tiempo en que el usuario fue facturado en un estrato mayor, ello por ser el estrato un elemento fundamental,
pues bien, esa misma lógica jurídica cabe en el presente caso, máxime cuando con el beneficio aplicado en
mayor medida se afectó un interés legítimo de orden general, y no fue causado por ERROR u OMISIÓN de la
Empresa,  menos  cabría  en  gracia  de  discusión  del  Municipio  por  cuanto  estamos  en  la  fase  final  de  la
homologación de base de datos. 

 De acuerdo a nuestro sistema de información, se estipularon los cobros de los retroactivos referenciados así:

PERIODO VALOR

2016 $371.847

2017  381.765

2018   374.114

2019  30.712

Total general $1.158.438

 EL DIA 11 FEBRERO 2019 

ACTUALIZACIÓN DE ESTRATO RESULTADO MESA DE TRABAJO AGUAS - MUNICIPIO CAMBIA DE ESTRATO 1

Y CLASE USO: RESID--EST 1 Y ACTIVIDAD ECONOMICA: 76 A ESTRATO  3 Y CLASE USO: 3 Y ACTIVIDAD

ECONOMICA:

Considerando lo anterior, y de acuerdo al Reclamo 237280 con SAIA de Radicado 4498 del día 25 de Octubre
de 2019, en el  que se ratifica que  en  el  predio funcionó un Hogar  Comunitario  de Bienestar  Familiar  en el
periodo  comprendido  entre  el  01  de  enero  de  2014  hasta  el  31  de  Diciembre  de  2016,  este  Departamento
considera relevante realizar los  ajustes  respectivos  en cuanto a los  cobros que se relacionan con el  periodo
2016, por lo tanto se generó la solicitud N°   3060170    al  Departamento de Cartera y Facturación,  para la
anulación del saldo del cumplido N° 378695753,   el cual tenia un valor total de $1.158.438,  el cual fue diferido
en 57 cuotas mensuales, de las cuales se han liquidado 8, cada una por valor de $20.323,47,   y estas serán



abonadas al saldo de la nueva liquidación,   porque se efectuará descuento de los valores retroactivos del año
2016,  equivalente a  $371.847. Por tanto, se considera PROCEDENTE su solicitud y se harán los ajustes de
conformidad con la ley.

FUNDAMENTOS LEGALES
 

Ley 505 de 1999.  y 732 de 2002. 

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

Sentencia C 060 de 2005. 

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

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

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

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

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

“(…)”.

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

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  INSTITUTO  COLOMBIANO  DE
BIENESTAR  FAMILI  identificado  con  N.I.T.  No.  900943875  por  concepto  de  COBRO  DE  CARGOS
RELACIONADOS CON EL SERVICIO PÚBLICO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILI enviando citación a Dirección de Notificación:, CS 189 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: INSTITUTO COLOMBIANO DE BIENESTAR FAMILI  la  cancelación de las  sumas pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1216027 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 14 DE NOVIEMBRE 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. 237215-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  diana  maria  leiva  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
237215-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario diana maria leiva

Matrícula No 19621466

Dirección para Notificación
MZ 29 CS 12 PS 3 SEC-B CIUCAFE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3055840
Resolución No. 237215-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237215 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) diana maria leiva identificado con C.C. No. 42131344,
obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  237215  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  19621466  Ciclo:  6  ubicada  en:  MZ  29  CS  12  PS  3  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-9,2019-10

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
19621466, se ha facturado de la siguiente manera:

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al predio en presencia
del (la) señor (a) MARTHA TAMAYO identificado (a) con CC N° 34.058.491 practicada el día 8 de Noviembre
de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO: “Se
revisó el predio el cual se encuentra desocupado, no existen instalaciones hidráulicas. Lectura Actual:
0 m3.” Situación que denota la presencia de una anomalía al momento de tomar lectura en los  periodos de
Septiembre y Octubre.

Ahora bien, al  hacer un análisis  de lo manifestado por el operario encargado de realizar  la  visita  el  día 8 de
Noviembre  de  2019  acerca  de  que  el  predio  permanece  desocupado,  y  no  cuenta  con  instalaciones
hidráulicas actualmente y su lectura es de 0 m3,  se hace claro que existió  una falla  al  momento de generar
facturación  en  los  periodos  de  Septiembre  y  Octubre  2019  por  un  15  m3  en  cada  uno  de  ellos,  ya  que
realmente en dichos periodos no se generó ningún tipo de consumo se procederá a generar reliquidación por
un total de 30 m3.

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. 19621466 por la Empresa, respecto a los periodos
reclamados,  NO  SON CORRECTOS,  ya que se presentó un error en el momento de tomar la lectura, por lo
cual, serán objeto de reliquidación por parte de éste Departamento, actuando de conformidad con el artículo
146 de la Ley 142 de 1994. 



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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -68937 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2019-9 400 0 13 0 -9253 9253

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-9 400 0 13 0 -7939 7939

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-9 400 0 15 0 27804 -27804

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-9 400 0 15 0 23856 -23856

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-10 400 0 13 0 -7939 7939

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-10 400 0 15 0 23856 -23856

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-10 400 0 0 -2 0 -2

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2019-10 400 0 13 0 -9253 9253

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-10 400 0 15 0 27804 -27804

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El mantenimiento de las redes internas



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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE el  reclamo  presentado  por  diana  maria  leiva  identificado  con  C.C.
No. 42131344 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

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



diana maria leiva enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 29 CS 12 PS 3 haciéndole entrega de una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: diana maria leiva la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio  de acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19621466 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 14 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237243-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237243-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA  MERCEDES                  RESTREPO

Matrícula No 1828086

Dirección para Notificación
CL 80 BIS  # 34- 59 PS 2 LIBERTADOR

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. 3051722
Resolución No. 237243-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237243 de 29 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 29  DE OCTUBRE DE 2019 el  (la)  señor(a)  MARIA   MERCEDES                  RESTREPO
identificado con C.C. No. 34043795, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 237243 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1828086 Ciclo: 12 ubicada en la dirección: CL 80 BIS  # 34- 59 PS
2 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  calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE NOVIEMBRE DE 2019 en la
que participó la señora Diana Gonzáles como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario
de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° 1115MMCCA13734AA  el cual registra una lectura acumulada de 766
m3.    Se encontró fuga visible por el aguastop del sanitario,   se recomendó el cambio del accesorio
al  usuario  presente en la revisión. 

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa  en  el  periodo  de  OCTUBRE   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,  y a la
fuga  visible  que  se  detectó,   la  cual  es  responsabilidad  del  usuario,    el  medidor  presentó  una
diferencia de  23 m3,  avanzó de 734 a 757 m3,  se desvirtuó inconsistencia en el reporte del lector.

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Octubre 757 m3 734 m3 23 m3 23 m3

Consumo por
diferencia de
lectura (Art.

146-Ley 142/94)

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 que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de OCTUBRE DE 2019  es correcto y no será modificado, porque la empresa ha facturado
lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de  medida   y  las  fugas  visibles  son  responsabilidad



exclusiva del usuario.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA  MERCEDES                 
RESTREPO identificado con C.C. No. 34043795 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
MARIA  MERCEDES                  RESTREPO enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 80 BIS  # 34-
59 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: MARIA  MERCEDES                  RESTREPO la cancelación de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
1828086 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 14 DE NOVIEMBRE 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. 237230-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237230-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario VALENTINA VALENCIA CANO

Matrícula No 19608201

Dirección para Notificación
CR 15 B # 11 - 38 OFICINA 101 LOS ALPES

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. 3055934
Resolución No. 237230-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237230 de 29 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 29 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) señor(a) VALENTINA VALENCIA CANO identificado con C.C.
No.  111777305,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237230  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19608201  Ciclo:  1  ubicada  en  la  dirección:  CR  15  B  #  11  -  38
OFICINA 101 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  calificación)

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
19608201, 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) VALENTINA VALENCIA CANO Identificado (a) con
CC N° 111.777.305 y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 06
de Noviembre de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico
EDWIN  VELEZ  TORO:  “Predio  recién  ocupado  con  1  baño,  el  sanitario  presenta  un  mal
funcionamiento  ya  que  al  oprimir  el  botón  de  vaciar  este  se  pega  generando  fuga  externa
igualmente  se  observa  que  la  válvula  de   suspensión  del  tanque  del  sanitario  no  suspende
completamente permitiendo rebose, fugas externas, en el momento de la vista se encontró la llave
de paso cerrada, se abrió y se detectó lo anterior expuesto en este informe. Lectura actual 43 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.  19608201  por  la  Empresa,
respecto  al  periodo Octubre 2019,  SON CORRECTOS,  se  puede  determinar  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
 
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  VALENTINA  VALENCIA  CANO
identificado  con  C.C.  No.  111777305  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)
VALENTINA VALENCIA CANO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 15 B # 11 - 38 OFICINA 101
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:  VALENTINA VALENCIA CANO la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19608201  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 14 DE NOVIEMBRE 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. 237224-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237224-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LEIDY  RESTREPO

Matrícula No 19621842

Dirección para Notificación
MZ 28 CS 22 PS 3 SEC-B CIUCAFE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3051048
Resolución No. 237224-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237224 de 29 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  29  DE  OCTUBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  LEIDY   RESTREPO  identificado  con  C.C.  No.
1087997432,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  237224  consistente  en:  COBRO  DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  19621842  Ciclo:  6  ubicada  en  la  dirección:  MZ  28  CS  22  PS  3  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)

Una  vez  presentado  el  reclamo  N°  237224  ante  nuestra  entidad,  se  procedió  por  parte  del
Departamento de Servicio al Cliente a realizar un análisis en el Sistema de Información Comercial
de la Empresa, en donde se pudo encontrar que

Al predio de matrícula N° 19621842 se le genero cobro por concepto de instalaciones domiciliarias,
independización  que  se  dio  en  el  predio  el  día  17  de  Septiembre  de  2019,  para  efectos  de
verificación  se  procedió  con  visita  técnica  el  día  31  de  Octubre  de  2019  por  parte  del  técnico
EDWIN VELEZ TORO, el cual manifestó lo siguiente: “ Se visitó el predio y se verificó trabajo de
independización  con  medidor  y  caja  de  protección,  se  observa  la  conexión  es
aproximadamente  de  1,30mts  de  distancia.”    Situación  que  confirma  lo  hallado  en  nuestro
Sistema de Información Comercial al constatar que en el predio se realizaron trabajos de instalación
domiciliaria, se evidenció resane de pavimento a la entrada del predio, se anexa foto.



Ahora bien, de acuerdo a lo indicado por la usuaria “que no está de acuerdo con el valor debido
a que es muy corta  la  distancia  entre  el  medidor  y  el  tubo madre  ya  que  no  tiene  ninguna
constancia de que se le cobraría”, se encuentra en el sistema de información comercial que a la
usuario LUZ STELLA SANCHEZ identificado (a) con CC N° 24.392.084 fue informada al momento
de realizar la solicitud de independización del valor aproximado que se generaría por dicho proceso,
estos  valores  son  informativos  y  se  aproximan  al  promedio  del  costo  de  las  instalaciones  más
comunes, sin embargo, está sujeto a cambios originados por variaciones en el terreno a intervenir o
la longitud de la obra.  



El trabajo realizado,  en el predio con matricula N° 19621842 se liquidó en el sistema mediante
cumplido N° 379978240 por INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO e IVA,  con un valor
total de $945.838,20,  se adjunta  relación de los itmes liquidados.



De  acuerdo  con  la  información  anteriormente  relacionada,  es  claro,  los  trabajos  realizados  y
elementos requeridos se efectuaron en la acometida del predio reclamante No. 19621842, es decir,
que es de propiedad del usuario y, por ende, los costos deben ser asumidos por el propietario, en
los términos de los artículos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTÍCULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

Por  lo  expuesto  anteriormente,  este  despacho  considera  correcto  el  cobro  del  cumplido  N°
379978240, por valor de $797.068,20 diferidas a 36 cuotas por valor $25.346,56 ,  más el IVA, y el
cumplido N° 379978241, por valor  de $148.770 diferidas a 36 cuotas por valor  $5.378,39,  más el
IVA por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y
legal vigente en materia de servicios públicos domiciliarios y  no se ordenará la reliquidación de los
saldos facturados por el concepto de instalación domiciliaria y no expedirá factura diferente para el
periodo de Noviembre de 2019  relacionada con los servicios que de manera diligente y cierta le
ha prestado la Empresa al predio con matricula No 19621842  para que pueda acceder al servicio
de acueducto en forma continua y eficiente. 

Así  las  cosas,  es  evidente  que  los  valores  facturados  por  la  Empresa  y  los  procedimientos  de
instalación  domiciliaria  realizados  en  el  predio  SON  CORRECTOS  ya  que  se  está  efectuando  el
cobro de materiales y mano de obra requerida para la independización más sus impuestos, por lo
cual, éste departamento encuentra NO  PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) señor (a)
LEIDY  RESTREPO,  por  lo  tanto,  los  valores  facturados  no  serán  objeto  de  reliquidación  o
modificación.

DECRETO 1077 DE 2015

ARTÍCULO  2.3.1.1.1. Definiciones. Para  efecto  de  lo  dispuesto  en  el  presente  decreto,
Adóptense las siguientes definiciones:

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida  de  acueducto. Derivación  de  la  red  de  distribución  que  se  conecta  al
registro  de  corte  en  el  inmueble.  En  edificios  de  propiedad  horizontal  o  condominios  la
acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.
(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).



ARTÍCULO  2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento  de  las  acometidas  y  medidores. En  ningún  caso
se permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorización previa de la
entidad prestadora de los servicios públicos.

El costo de reparación o reposición de las acometidas y medidores estará a cargo de los
suscriptores o usuarios, una vez expirado el período de garantía en los términos del artículo
15 de este capítulo.  (Subrayado y negrilla fuera de texto)

Es obligación del suscriptor o usuario mantener la cámara o cajilla de los medidores limpia de
escombros, materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTÍCULO  2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento  de  las  instalaciones  domiciliarias. El
mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la
entidad prestadora de los servicios públicos, pero ésta podrá revisar tales instalaciones y exigir
las adecuaciones y reparaciones que estime necesarias para la correcta utilización del servicio.

Cada  usuario  del  servicio  deberá  mantener  en  buen  estado  la  instalación  domiciliaria  del
inmueble  que  ocupe  y,  en  consecuencia,  la  entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos  no
asumirá responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas
los usuarios deben preservar la  presión mínima definida en el  Reglamento Técnico del  Sector
de Agua Potable y Saneamiento Básico.  (Decreto 302 de 2000, art. 21)

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 LEIDY  RESTREPO identificado con
C.C.  No.  1087997432  por  concepto  de  COBRO  DE  OTROS  BIENES  O  SERVICIOS  EN  LA  FACTURA.  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)
LEIDY  RESTREPO enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 28 CS 22 PS 3 haciéndole entrega de
una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LEIDY  RESTREPO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19621842 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 14 DE NOVIEMBRE 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. 237272-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ALBEIRO DE JESUS CASTAÑO RENDON 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
237272-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ALBEIRO DE JESUS CASTAÑO RENDON

Matrícula No 1851518

Dirección para Notificación
MZ 21 CS 3 VILLA SANTANA DANUBIO

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. 3051696
Resolución No. 237272-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237272 de 30 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 30 DE OCTUBRE DE 2019 el señor ALBEIRO DE JESUS CASTAÑO RENDON
identificado con C.C. No. 10120426, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
237272  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1851518 Ciclo: 7 ubicada en la dirección: MZ 21 CS 3 en el  periodo facturado 2019-10.

Al revisar en el histórico de lecturas del sistema de información comercial se observa que
la empresa en el  periodo de OCTUBRE DE 2019 ha facturado los consumos por estricta
diferencia  de  lectura,  esto  es,  que  el  medidor  presentó  una  diferencia  de  23  m3,
avanzando  de  421  a  444  m3,   con  lo  que  se  desvirtúa  inconsistencia  en  el  reporte  del
lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasión a su reclamación el 13 DE
NOVIEMBRE  DE  2019  en  la  que  participó  la  señora  Alberio  de  Jesus  Castaño   como
usuario del  servicio y FERNANDO EMILIO TORRES 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°  P1515MMRSA65490AA,
registra  una  lectura  acumulada  de  453  m3  y  la  observación:  "Se  revisó  el  predio  con  el
geófono  el  cual  no  existe  fuga  interna  las  instalaciones  del  Acueducto  se  encuentra  en
buen estado nota tubería totalmente superficial".

“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 que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira  para  el  periodo de OCTUBRE/2019   es  correcto  y  no  será  modificado,  porque  la
empresa  ha  facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de  medida  y  el  uso  y  el
cuidado de las instalaciones hidráulicas internas son responsabilidad exclusiva del usuario.



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  ALBEIRO  DE
JESUS  CASTAÑO  RENDON  identificado  con  C.C.  No.  10120426  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)  ALBEIRO  DE  JESUS  CASTAÑO  RENDON  enviando  citación  a



Dirección de Notificación:, MZ 21 CS 3 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial,  ordenar a: ALBEIRO DE JESUS CASTAÑO RENDON la cancelación
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el  servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 1851518 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 14 DE NOVIEMBRE 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. 237254-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237254-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ROSAURA MARIA VALENCIA

Matrícula No 1286863

Dirección para Notificación
CS 3A PS 2 EL PLUMON

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. 3051695
Resolución No. 237254-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237254 de 30 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 30 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) señor(a) ROSAURA MARIA VALENCIA identificado con C.C.
No.  32325941,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237254  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1286863 Ciclo:  11 ubicada en la  dirección:  CS 3A 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.
1286863, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos

2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Octubre 296 m3 292 m3 4 m3 34 m3

Cobro por diferencia lectura:4
m3 + 30 m3 acumulados = 34

m3 facturados.

(Art. 146-Ley 142/94) 

Septiembre 292 m3 250 m3 42 m3 12 m3

Cobro por promedio: 12 m3 

(Art. 146-Ley 142/94) 30 m3
pendientes por facturar.

Una  vez radicado  el  presente  reclamo,  se  envió  persona  técnica  del  área  de  Servicio  al  cliente  el  día  7  de
Noviembre  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
operario EDWIN VELEZ TORO: “Se visitó el predio el cual se encuentra solo,  se le marca a la usuaria
quien  manifiesta  que  se  encuentra  en  la  unión  valle,  que  hay  debe  de  estar  el  nieto  pero  se  insiste
tocando y nadie abre.
Se observa medidor por 5 minutos el cual no genera ningún registro lo que nos indica que no existen
fugas al interior del predio. Lectura Actual: 296 m3” 



Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observación realizada por parte del
grupo  de  revisión  previa  a  la  facturación  del  día  22  de  Octubre  de  2019,  en  donde  manifiestan  que  “Se
cobran 30 m3 pendientes del mes 9, se revisaron todas las instalaciones hidráulicas, no existen fugas,
informa usuario que es consumo.” Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las causas
del consumo elevado antes de proceder con su facturación..

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la causa del
cobro elevado para el periodo de Octubre 2019, ya que se contó con la siguiente facturación:

� En  el  periodo  de  Septiembre  2019  se  generó  una  diferencia  de  lectura  de  42  m3,  de  los
cuales solo se le facturaron 12 m3 por concepto de promedio (mientras se verificaban las causas
del  incremento  en  el  consumo),  dejando así  un  consumo acumulado de  30 m3  pendientes  por
facturar.

� En el periodo de Octubre 2019 se generó una diferencia de lectura de 4 m3, a los cuales se le
sumaron los 30 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 34 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.  1286863  por  la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se está facturando por concepto de
diferencia de lectura más consumo acumulado, por lo cual, no se procederá con modificación o reliquidación
alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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)

• Artículo 149 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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  la  de  períodos  anteriores  o  en  la  de  suscriptores  o  usuarios  en  circunstancias
semejantes  o  mediante  aforo  individual;  y  al  aclarar  la  causa  de  las  desviaciones,  las
diferencias  frente  a  los  valores  que  se  cobraron  se  abonarán  o  cargarán  al  suscriptor  o
usuario, 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  ROSAURA  MARIA  VALENCIA
identificado  con  C.C.  No.  32325941  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)
ROSAURA MARIA VALENCIA enviando citación a Dirección de Notificación:, CS 3A 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:  ROSAURA  MARIA  VALENCIA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1286863 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 14 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237257-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) VANESSA  VACCA 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
237257-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario VANESSA  VACCA

Matrícula No 48074

Dirección para Notificación
CL 2 # 12- 10 POPULAR MODELO

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. 3051489
Resolución No. 237257-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237257 de 30 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 30 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) señor(a) VANESSA  VACCA identificado con C.C.
No.  1061726992,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  237257  consistente  en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 48074 Ciclo:  8 ubicada en la dirección:
CL 2 # 12- 10 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  calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE NOVIEMBRE DE
2019 en la que participó la señora Vanessa Vacca como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1615MMRSA89612AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  462  m3.    las  instalaciones
hidráulicas,  la  acometida  y  el  medidor  y  se  encontraron  en  buen   estado,   predio  con  2  baños
funciona consultorio de  ortodoncia.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se
presentó desviación significativa del consumo en el periodo de   OCTUBRE de 2019,  y se confirmó
la  lectura,   se  determinó  que  fue  utilización  del  servicio,    por  lo  cual  el  Grupo  de  Previa  a  la
Facturación,  grabó  la  novedad:    PROBABLE  CONSUMO  -SE  VERIFICO  LECTURA   y  cobró  el
consumo total que registró el medidor,  el cual   avanzó de 400 a 438  m3  arrojando un consumo
de 38 m3.

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

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



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

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

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

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.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por VANESSA  VACCA identificado con
C.C.  No.  1061726992  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)
VANESSA  VACCA enviando citación a Dirección de Notificación:,  CL 2 # 12- 10 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: VANESSA  VACCA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 48074 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 14 DE NOVIEMBRE 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. 237267-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) PEDRO ALFONSO ZAMORA CACERES 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
237267-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario PEDRO ALFONSO ZAMORA CACERES

Matrícula No 435826

Dirección para Notificación
PLAN 3  ZONA 1 CS 51 CAMILO TORRES DOSQUEBRADAS SIN BARRIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3051711
Resolución No. 237267-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237267 de 30 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 30 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) señor(a) PEDRO ALFONSO ZAMORA CACERES identificado
con  C.C.  No.  7519878,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  237267  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 435826 Ciclo: 5 ubicada en la dirección: CR 10 # 48- 148 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.
435826, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Octubre 159 m3 153 m3 6 m3 6 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  01  de  Noviembre  del  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  por  parte  del
funcionario  EDWIN  VELEZ  TORO,  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o  anomalías  en  el
consumo facturado, realizando la siguiente observación: “Se visitó el predio el cual se encuentra
desocupado. Se le marca al usuario al número fijo y no contestan y el número celular suena
apagado, se abre llave de paso y se observa por 5 minutos el cual no para de registrar lo que
nos indica que existe fuga al interior del predio, se procede nuevamente a dejar llave de paso
cerrada. Se anexan fotografías. Lectura actual 163 m3”  Situación que no da claridad sobre las
causas  que  pueden  estar  generando  los  consumos  reclamados,  diferentes  a  la  de  la  utilización
normal del servicio.



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. 

“si  su  reclamación  requiere  de  visita(s)  técnica(s)  por  parte  de  los  representantes  de  la
Empresa responsable  del  servicio  en  su  zona,  debe usted  facilitar  la  realización  de  dichas
visitas".

Ahora bien, ya que el funcionario encargado de la visita realiza la observación de que “se observa
por  5  minutos el  cual  no para  de registrar  lo  que nos indica que existe  fuga  al  interior  del
predio”,  se  le  recomienda al  usuario  que  puede  proceder  con  una  revisión  al  predio  utilizando  el
servicio de geófono con la finalidad de identificar la ubicación de la fuga interna que está afectando
el consumo del bien, dicho servicio lo puede solicitar en nuestra empresa por un costo aproximado
de $72.985 M/Cte, 

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.
435826 por la Empresa, respecto al período de OCTUBRE 2019 por 6 m3, SON CORRECTOS, ya
que  se  está  facturando  por  concepto  de  consumo  por  diferencia  de  lectura,  teniendo  como
conclusión de la causal del consumo elevado la utilización del servicio, por lo cual no serán objeto
de  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la  Empresa  ha
actuado de conformidad con el artículo 146 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  PEDRO  ALFONSO  ZAMORA
CACERES  identificado  con  C.C.  No.  7519878  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)
PEDRO ALFONSO ZAMORA CACERES enviando citación a Dirección de Notificación:, PLAN 3  ZONA 1 CS
51 CAMILO TORRES DOSQUEBRADAS 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:  PEDRO  ALFONSO  ZAMORA  CACERES  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
435826 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 14 DE NOVIEMBRE 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. 237286-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CLAUDIA ECHEVERRY 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
237286-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CLAUDIA ECHEVERRY

Matrícula No 398677

Dirección para Notificación
LT 251 NACEDEROS 2

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. 3051819
Resolución No. 237286-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237286 de 30 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 30 DE OCTUBRE DE 2019 la señora CLAUDIA ECHEVERRY identificada con
C.C. No. 42112255, obrando en calidad de Arrendatario presentó  RECLAMO No.  237286
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 398677 Ciclo:
13 ubicada en la dirección: LT 251 en el periodo facturado 2019-10.

Al revisar en el histórico de lecturas del sistema de información comercial se observa que
la  empresa  en  el  periodo  de  OCTUBRE/2019  ha  facturado  los  consumos  por  estricta
diferencia  de  lectura,  esto  es,  que  el  medidor  presentó  una  diferencia  de  34  m3,
avanzando  de  852  a  886  m3,   con  lo  que  se  desvirtúa  inconsistencia  en  el  reporte  del
lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasión a su reclamación el día 7
DE NOVIEMBRE DE 2019 en la que participó la  señora Claudia  Milena Echeverry  como
usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determinó
que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1615MMRSA84908AA,  registra  una  lectura
acumulada  de  901  m3  y  la  observación:  "Se  revisó  el  predio  el  cual  no  existen  fugas
instalaciones en buen estado.".

“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 que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira  para  el  periodo de OCTUBRE/2019   es  correcto  y  no  será  modificado,  porque  la
empresa  ha  facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de  medida  y  el  uso  y  el
cuidado de las instalaciones hidráulicas internas son responsabilidad exclusiva del usuario.

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  CLAUDIA
ECHEVERRY  identificado  con  C.C.  No.  42112255  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)  CLAUDIA  ECHEVERRY  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, LT 251 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:  CLAUDIA  ECHEVERRY  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 398677 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 14 DE NOVIEMBRE 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. 237268-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  CONSTANZA MONTOYA NIETO  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
237268-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CONSTANZA MONTOYA NIETO

Matrícula No 259168

Dirección para Notificación
CR 11 # 20- 46 LOCAL PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3051680
Resolución No. 237268-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237268 de 30 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 30  DE OCTUBRE DE 2019 el  (la)  señor(a)  CONSTANZA MONTOYA NIETO identificado con
C.C.  No.  42104672,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237268  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 259168 Ciclo:  1  ubicada en:  CR 11 # 20-  50 APTO 502 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.
259168, se ha facturado de la siguiente manera:

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 5 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisión de las instalaciones del predio en presencia del (la) señor (a)
CONSTANZA  MONTOYA  identificado  (a)con  CC  N°  42.104.672  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o
anomalías  en  el  consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del  técnico  CARLOS  A.
OSORIO:  “Medidor  funcionando  correctamente  predio  con  2  baños  instalaciones  en  buen  estado,
solicita la usuaria se le re liquide 2 metros que ya están pagos. Lectura Actual: 855 m3.”

Ahora bien, al hacer un análisis de la información encontrada en el Sistema Comercial de la empresa se puede
encontrar que para los periodos reclamados al no poder obtener lectura ya que no se pudo leer el medidor, se
procedió a generar facturación por concepto de promedio el cual fue de 2 m3  tomando como base para ese
cobro  el  promedio  del  consumo en el  predio  durante  los  últimos  6  meses,  según  lo  faculta  el  ordenamiento
jurídico respecto a la prestación de servicios públicos domiciliarios.

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

Por otro lado, al hacer un análisis del sistema de información comercial se encuentra que para el periodo de
Octubre 2019 al lograr obtener lectura y encontrar  una diferencia de 4 m3  se procedio con la facturación de
estos  sin tener  en cuenta los  2 m3  facturados en el  periodo de Septiembre 2019 por  promedio,  por  esto  se
procederá a generar reliquidación de 2 m3 en el consumo del periodo de Octubre 2019.



De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matrícula No. 259168 por la Empresa, respecto a los periodos
reclamados  por  un  total  de  4  m3  NO  SON  CORRECTOS,  por  lo  cual,  se  procederá  por  parte  de  este
Departamento a reliquidar los periodos reclamados, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -10932 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-10 480 0 0 -2 0 -2

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-10 480 2 4 3707 7414 -3707

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-10 480 2 4 3181 6362 -3181

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-10 480 0 0 0 -1 1

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-10 480 2 4 2176 4352 -2176

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-10 480 2 4 1867 3734 -1867

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  CONSTANZA  MONTOYA  NIETO
identificado  con  C.C.  No.  42104672  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)
CONSTANZA  MONTOYA  NIETO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  11  #  20-  46  LOCAL
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:  CONSTANZA MONTOYA NIETO la cancelación de las  sumas pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  259168  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 14 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237287-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JULIO ALFREDO 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:

Resolución No
237287-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JULIO ALFREDO CASTAÑO

Matrícula No 1117159

Dirección para Notificación MZ 44 CASA 8 CARLOS ALBERTO BENAVIDES 2500 LOTES 1 PISO SIN
BARRIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3051824
Resolución No. 237287-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237287 de 30 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 30 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) señor(a) JULIO ALFREDO CASTAÑO identificado con C.C.
No.  10116159,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237287  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de acueducto y alcantarillado N° 1117159 Ciclo:  12 ubicada en la  dirección:  CR 34 # 80C-  08  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.
1117159, se ha facturado de la siguiente manera:

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 7 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisión de las instalaciones del predio en presencia del (la) señor (a)
ALBERTO RAMIREZ identificado (a) con CC N° 6.282.363 con el fin de descartar inconsistencias o anomalías
en el consumo facturado, realizando la siguiente observación por parte del técnico EDWIN VELEZ TORO: “Se
revisó el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado, predio en construcción, solo se
abastecen de una llave terminal. Lectura Actual: 82 m3”. Situación que se puede tomar como causal de los
consumos reclamados.

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.  1117159  por  la
Empresa, respecto a los períodos reclamados, SON CORRECTOS,  ya que se está facturando por  concepto
de consumo por diferencia de lectura en un predio que se pudo verificar cuenta con las instalaciones en buen
estado  y  se  adelantan  trabajos  de  construccion,  por  lo  cual,  no  serán  objeto  de  modificación  o
reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el
artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El mantenimiento de las redes internas



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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JULIO  ALFREDO  CASTAÑO
identificado  con  C.C.  No.  10116159  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)
JULIO  ALFREDO  CASTAÑO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  44  CASA  8  CARLOS
ALBERTO BENAVIDES 2500 LOTES 1 PISO 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:  JULIO  ALFREDO  CASTAÑO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1117159 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 14 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237309-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237309-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario lucia restrepo

Matrícula No 19616002

Dirección para Notificación
CALLE 141 # 15 A - 32 MZ 17 CS 8 GALICIA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3054347
Resolución No. 237309-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237309 de 31 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 31 DE OCTUBRE DE 2019 el (la)  señor(a) lucia restrepo identificado con C.C. No. 25191371,
obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237309  consistente  en:  COBRO  POR
SUSPENSION Y RECONEXION de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19616002  Ciclo:  14  ubicada  en  la  dirección:  CALLE  141  #  15  A  -  32  MZ  17  CS  8  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-10.

Una  vez  verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  predio  de
matrícula N° 19616002

1.En el periodo Agosto 2019 presentaba edad 2 de facturación (número de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor de $ 48.410, mediante la factura
No.46815796, con fecha límite de pago el 5 de Septiembre del 2019. el día 09 de Septiembre del
2019 a las 10:53 a.m, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago dentro de la fecha límite
establecida, para lo cual se desplazó el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el
servicio el día a 09 de Septiembre del 2019 a las 01:31 p.m,  procedimiento que se hizo efectivo
según refiere el sistema de información comercial y de conformidad con lo artículo 140 de la ley 142
de 1994, se generó orden de corte.

Ahora  bien,  para  efectos  de  resolver  el  presente  reclamo,  se  procedió  a  revisar  el  sistema  de
información  comercial,  encontrando  que  el  usuario  realizo  el  pago  después  de  la  fecha  limite
otorgada, es decir,  el  día 2 de octubre de 2019 en EEP TORRE CENTRAL,  a las 01:56 am,  es
decir,  con  posterioridad  a  la  creación  de  la  orden  de  corte  y  de  la  ejecución  del
procedimiento de suspensión,  siendo entonces  NO PROCEDENTE  la  reliquidación  por  el  valor
del procedimiento ejecutado.

Confirmada la legalidad del procedimiento de corte y reconexión del servicio, se procede a aclararle
a la usuaria que el valor facturado responde a los conceptos de Tarifa del Corte del  servicio de
acueducto $  19.875 (  2.4% del  Salario  Mínimo Legal  Vigente)  y la  Tarifa  de  Reconexión  del
servicio de acueducto $ 18.218 ( 2.2 % del Salario Mínimo Legal Vigente).

Así las cosas, éste Departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el  (la)
señor (a)  LUCIA RESTREPO, por lo tanto,  los valores facturados por  concepto de reconexión del
servicio en la facturación del período de Octubre 2019, serán objeto de reliquidación por parte de
este Departamento.

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Artículo 140 de la ley 142 de 1994. Suspensión por incumplimiento. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensión del servicio en los eventos señalados en



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por lucia restrepo identificado con C.C.
No. 25191371 por concepto de COBRO POR SUSPENSION Y RECONEXION 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) lucia
restrepo enviando citación a Dirección de Notificación:, CALLE 141 # 15 A - 32 MZ 17 CS 8 haciéndole entrega
de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: lucia restrepo la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19616002  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 14 DE NOVIEMBRE 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. 237304-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ARMANDO  CAMPIÑO 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
237304-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ARMANDO  CAMPIÑO

Matrícula No 1038439

Dirección para Notificación
CL 63 # 14- 169 TORRE 8 APTO 502 TORRES DE SAN MATEO

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. 3054345
Resolución No. 237304-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237304 de 31 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 31 DE OCTUBRE DE 2019 el  (la)  señor(a)  ARMANDO  CAMPIÑO identificado con N.I.T.  No.
10110551,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237304  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1038439 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CL 63 # 14- 169 TORRE 8
APTO 502 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-08  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 1038439, se ha facturado de la siguiente manera,

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Octubre 855 m3 846 m3 9  m3 9 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 07 de Noviembre de 2019, procediendo con la revisión de las instalaciones del predio, con el fin
de  descartar  inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo  facturado,  realizando  la  siguiente
observación  por  parte  del  funcionario  EDWIN  VELEZ  TORO:  “Se  revisó  el  predio  el  cual  no
existen fugas instalaciones en buen estado,  el Medidor N° P1415MMRSA44751AA   registra
una lectura acumulada de 861 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.
1038439  por  la  Empresa,  respecto  al  periodo  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.

Se  aclara  que  mediante  este  acto  administrativo  no  se  hará  pronunciamiento  respecto  a  las
pretensiones de reliquidar el periodo Agosto 2019,  ya que este fue objeto de debate y se generó
respuesta  mediante  Resolución  236351-52  del  30  de  Septiembre  de  2019,  otorgándole  los
recursos de que trata el artículo 154 de la Ley 142 de 1994 según el caso y garantizando el derecho



Constitucional al debido proceso y el derecho de defensa y contradicción:

En este orden de ideas,  no  se  puede revivir  con una nueva petición  una actuación  administrativa
que  ya  se  encuentra  en  firme  y  que  cumplió  en  su  momento  con  los  parámetros  de  Ley  o  que
además surtió su trámite ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios pues ello va
en  contra  del  principio  de  unidad  y  certeza  jurídica  que  tiene  insertos  los  actos  administrativos,
aclarándose  que  de  persistir  la  inconformidad  contra  los  mismos,  deberá  accionarse  ante  la
jurisdicción competente para demandar los mismos.  Así mismo, se le informa que de presentarse
nuevas reclamaciones por ese asunto la Empresa no hará pronunciamiento de fondo en razón a la
firmeza de los actos establecida en el artículo 87 de la Ley 1437 de 2011.

Por lo tanto,  en virtud de lo anterior  la Empresa ha decidido estarse a lo resuelto en la respuesta
anteriores sobre la matrícula y el consumo del periodo de Agosto 2019, por cuanto es un asunto ya
debatido por lo cual nos remitimos a la respuesta anterior de conformidad con lo establecido en el
artículo 19, inciso 2° de la Ley 1755 de 2015, siendo así se considera agotada la vía administrativa
para el periodo reclamado.

“Los actos administrativos quedarán en firme: 

1. Cuando contra ellos no proceda ningún recurso, desde el día siguiente al de su notificación, comunicación o
publicación según el caso.

2. Desde el día siguiente a la publicación, comunicación o notificación de la decisión sobre los recursos
interpuestos. 

3. Desde el día siguiente al del vencimiento del término para interponer los recursos, si estos no fueron
interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos. 

4. Desde el día siguiente al de la notificación de la aceptación del desistimiento de los recursos. 

5. Desde el día siguiente al de la protocolización a que alude el artículo 85 para el silencio administrativo
positivo.” Artículo 87 de la Ley 1437 del 2011.

Mediante Resolución 236351-52 del 30 de Septiembre de 2019,  este Departamento le informó lo
siguiente, decisión que se encuentra en firme y no es susceptible de recursos, por haber quedado
en firme:

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 1038439, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Agosto 838 m3 827 m3 11 m3 171 m3

Cobro por diferencia de
lectura: 11 m3 + 160 m3
acumulados = 171 m3

facturados
 (Art. 146-Ley 142/94) 

Julio 827 m3 818 m3 9 m3 9 m3

Cobro por diferencia de
lectura: 9 m3 (Art. 146-Ley

142/94) 160 m3 pendientes por
facturar.



Junio 818 m3 647 m3 171 m3 11 m3
Cobro por promedio: 11 m3

 (Art. 146-Ley 142/94) 160 m3
pendientes por facturar. 

Una vez radicado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 3
de Septiembre de 2019, procediendo con la revisión de las instalaciones en presencia del (la) señor
(a)  JUAN  S.  CAMPIÑO  identificado  (a)  con  CC  N°  1.088.344.577,  con  el  fin  de  descartar
inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, realizando la siguiente observación por parte del
técnico FREDDY RAMOS RIOS: “Predio cerrado,  se hizo lectura y observación de medidor,  no
registra, se llama al usuario y no contesta. Lectura Actual: 22 m3.” 

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

� En el periodo de Junio 2019 se generó una diferencia de lectura de 171 m3, de los cuales se
le facturaron 11 m3 por concepto de promedio (mientras se confirmaban casusas de consumo
elevado), dejando así un consumo acumulado de 160 m3 pendientes por facturar.

� En  el  periodo  de  Julio  2019  se  generó  una  diferencia  de  lectura  de  9  m3,  los  cuales  se
facturaron  efectivamente  por  este  concepto,  permaneciendo  así  los  160  m3  pendientes  por
facturar.

� En el periodo de Agosto 2019 se generó una diferencia de lectura de 11 m3, a los cuales se
le  sumaron  los  160  m3  acumulados,  obteniendo  así  el  total  de  171  m3  facturados  en  este
periodo.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observación realizada por
parte del grupo de revisión previa a la facturación del día 24 de Agosto de 2019, en donde manifiestan
que “Se revisó el predio con el geófono, no existe fuga interna,  Se cobran 160 m3 pendientes
del  mes  6,  habia  fuga  en  sanitario  de  la  empleada,  estuvo  botando  agua.  2  Personas.”
Cumpliendo de este modo con el debido proceso al programar las visitas para verificar las causas del
consumo elevado antes de proceder con su facturación, encontrando fuga externa en el predio.

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

• Artículo 87 de la Ley 1437 de 2011 que manifiesta lo siguiente:

“Los actos administrativos quedarán en firme: 

1. Cuando contra ellos no proceda ningún recurso, desde el día siguiente al de su notificación,
comunicación o publicación según el caso.

2. Desde el día siguiente a la publicación, comunicación o notificación de la decisión sobre los
recursos interpuestos. 

3. Desde el día siguiente al del vencimiento del término para interponer los recursos, si estos
no fueron interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos. 

4.  Desde  el  día  siguiente  al  de  la  notificación  de  la  aceptación  del  desistimiento  de  los
recursos. 

5.  Desde  el  día  siguiente  al  de  la  protocolización  a  que  alude  el  artículo  85  para  el  silencio
administrativo positivo.”



•Artículo 19 Ley 1755 de 2015 que predican lo siguiente:

Peticiones  irrespetuosas,  oscuras  o  reiterativas. “Toda  petición  debe  ser  respetuosa  so
pena de  rechazo.  Solo  cuando  no  se  comprenda  la  finalidad  u  objeto  de  la  petición  esta  se
devolverá al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) días siguientes. En
caso  de  no  corregirse  o  aclararse,  se  archivará  la  petición.  En  ningún  caso  se  devolverán
peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

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

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 ARMANDO  CAMPIÑO identificado
con  N.I.T.  No.  10110551  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)



ARMANDO  CAMPIÑO enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 63 # 14- 169 TORRE 8 APTO 502
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: ARMANDO  CAMPIÑO la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1038439  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   UNICAMENTE  POR  EL  CONSUMO
FACTURADO EN EL PERIODO DE OCTUBRE DE 2019,   PORQUE LA DECISIÓN ADMINSITRATIVA POR
LA CUAL SE ANALIZÓ EL CONSUMO DEL PERIODO DE AGOSTO DE 2019, SE ENCUENTRA EN FIRME,
  .  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 14 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: gramirez,   Revisó:   Learagon

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. 237295-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  CLARA INES   AGUIRRE  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
237295-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CLARA INES  AGUIRRE

Matrícula No 1922913

Dirección para Notificación
CR 25 # 86- 171 CS 39 VILLA OLIMPICA

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. 3054350

Resolución No. 237295-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237295 de 31 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 31 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) señor(a) CLARA INES  AGUIRRE identificado con C.C. No.
24306535,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237295  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1922913 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: CR 25 # 86- 171 CS 39 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  calificación)

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
1922913, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Octubre 872 m3 834 m3 38 m3 38 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  07  de  Noviembre  del  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  por  parte  del
funcionario  EDWIN  VELEZ  TORO,  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o  anomalías  en  el
consumo facturado, realizando la siguiente observación: “Se visitó el predio el cual se encuentra
solo,  se  observa  medidor    AP1315MMCAF31741AA  por  5  minutos  el  cual  genera  registro
estando  todo  cerrado.  Se  procede  a  llamar  a  la  usuaria  y  se  le  recomienda  que  revise
instalaciones internas especialmente sanitarios para que descarte fugas por rebose, Lectura
actual  900  m3”  Situación  que  no  da  claridad  sobre  las  causas  que  pueden  estar  generando  los
consumos reclamados, diferentes a la de la utilización normal del servicio.

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. 

“si  su  reclamación  requiere  de  visita(s)  técnica(s)  por  parte  de  los  representantes  de  la



Empresa responsable  del  servicio  en  su  zona,  debe usted  facilitar  la  realización  de  dichas
visitas".

Ahora bien, ya que el funcionario encargado de la visita realiza la observación de que “se observa
medidor  por  5  minutos  el  cual  genera  registro  estando  todo  cerrado”,  se  le  recomienda  al
usuario  que  puede  proceder  con  una  revisión  al  predio  utilizando  el  servicio  de  geófono  con  la
finalidad de identificar la ubicación de la fuga interna que está afectando el consumo del bien, dicho
servicio lo puede solicitar en nuestra empresa por un costo aproximado de $72.985 M/Cte,  o ubicar
la causa de la fuga y corregir. 

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.
1922913 por la Empresa, respecto al período de OCTUBRE 2019 por 38 m3, SON CORRECTOS,
ya  que  se  está  facturando  por  concepto  de  consumo  por  diferencia  de  lectura,  teniendo  como
conclusión de la causal del consumo elevado la utilización del servicio, por lo cual no serán objeto
de  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la  Empresa  ha
actuado de conformidad con el artículo 146 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 CLARA INES  AGUIRRE identificado
con  C.C.  No.  24306535  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)
CLARA INES  AGUIRRE enviando citación a Dirección de Notificación:,  CR 25 #  86-  171 CS 39 haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CLARA INES  AGUIRRE la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1922913  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 14 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: gramirez

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. 237310-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) ALBA JARAMILLO  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
237310-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ALBA JARAMILLO

Matrícula No 483271

Dirección para Notificación
CL 73 # 22 B- 48 CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3052659
Resolución No. 237310-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237310 de 31 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  31  DE  OCTUBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  ALBA  JARAMILLO  identificado  con  C.C.  No.
37221029, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 237310 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y  alcantarillado  N°  483271  Ciclo:  11  ubicada  en  la  dirección:  CL  73  #  22  B-  48  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.
483271, se ha facturado de la siguiente manera:

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al predio, practicada
el día 7 de Noviembre de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico
FREDDY RAMOS RIOS: “Existe fuga por el agua stop del sanitario, se recomendó el arreglo. Lectura
Actual: 521 m3.” Situación que se puede tomar como causa generadora del consumo elevado en el periodo
reclamado.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  483271  por  la
Empresa, respecto a los períodos reclamados, SON CORRECTOS,  ya que se está facturando por  concepto
de  consumo por  diferencia  de  lectura  en  un  predio  que  se  pudo  verificar  cuenta  con  instalaciones  en  buen
estado en la actualidad y según lo reportado en visita técnica cuenta con presencia de fuga externa causante
del consumo elevado, por lo cual, no serán objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBA JARAMILLO identificado con
C.C. No. 37221029 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)
ALBA JARAMILLO enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 73 # 22 B- 48 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:  ALBA JARAMILLO la cancelación de las sumas pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 483271 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 14 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237296-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  RODOLFO OROZCO BETANCUR  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
237296-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario RODOLFO OROZCO BETANCUR

Matrícula No 19552609

Dirección para Notificación
sanjosedelasvillas4@gmail.com CERRITOS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 237296-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237296 de 31 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 31 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) señor(a) RODOLFO OROZCO BETANCUR identificado con
C.C. No. 10288012, obrando en calidad de Representante Legal presentó RECLAMO No. 237296 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para
el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19552609  Ciclo:  13  ubicada  en  la  dirección:  VIA
ENTRADA.PUEBLITO.CAFETERO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

Para los efectos  de identificación  del  tipo de servicio  prestado,   en su integralidad es   considerado como
SISTEMA  GENERAL  O  TOTALIZADOR   entendiéndose  como  SISTEMA  GENERAL  O  TOTALIZADOR   o
grupo  de  usuarios  a  todos  aquellos  clientes  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  que
comparten una sola acometida de entrada a través de la cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la
Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  no  les  entrega  el  agua  por  medio  de  una  acometida
individual a cada uno de ellos sino que el grupo se ha organizado internamente mediante el  uso de una red
propia de distribución interna de tal manera que  Aguas y Aguas les entrega el agua a la entrada de dicha red
utilizando para ello una sola acometida de diámetro adecuado para atender el consumo del grupo completo de
usuarios internos.

En resumen, un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR  comparte una misma acometida de entrada
y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un aparato medidor, el cual para estos casos
se llama totalizador.

El principio general que debe orientar la relación entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira y
sus  clientes  ya  sean  independientes  o  SISTEMA GENERAL O  TOTALIZADOR  es  el  de  “La  facturación  es
igual  al  consumo”  o  sea  que  la   suma  de  los  consumos  facturados  a  un  grupo  de  SISTEMA  GENERAL  O
TOTALIZADOR   debe  ser  igual  a  la  cantidad  de  agua  suministrada  al  grupo  a  través  de  la  acometida  de
entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha diseñado un programa
de medición y facturación mediante el cual se asigna una matrícula a la acometida de entrada en la cual está
instalado el totalizador y a esta matrícula se le llama cuenta MAMA o totalizadora y a las demás matrículas del
grupo que se alimentan de la  misma acometida  se  les  llama cuentas  HIJAS.  En la  mayoría  de  los  casos  la
cuenta mamá o totalizadora pertenece a la administración o las áreas comunes.

Los grupos SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR  tienen entonces una única cuenta mamá y pueden tener
una  o  muchas  cuentas  hijas.    Si  una  cuenta  hija  tiene  medidor  individual  para  registrar  únicamente  su
consumo entonces la facturación mensual llegará por los valores registrados por su medidor.

Consagra  el  Decreto  302/2000,  en  el  artículo  16.  De los  medidores  generales  o  de  control.   “En  el  caso  de
edificios  o unidades inmobiliarias  cerradas debe existir  un medidor  totalizador  inmediatamente  aguas  debajo
de la acometida. También deben existir medidores individuales en cada una de las unidades habitacionales o
no residenciales que conforman el edificio o unidades inmobiliarias cerradas”.

Parágrafo 1º.  La diferencia de consumo resultante  entre el medidor general y la sumatoria de los medidores
individuales, corresponderá al consumo de las áreas comunes.”



Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
19552609, el cual cuenta con 95 matrículas hijas, se le ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferenci
a

Consumo
hijas

Diferenci
a

Consumo
Facturad

o AC
Observación

Oct.
115806

m3
113170

m3
2636 m3 2362 m3 274 m3 274 m3

Consumo por diferencia
de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el reclamo 237296 el día 31 de Octubre de 2019, se procedió por parte del grupo técnico
de Servicio  al  Cliente  a  efectuar  la  revisión  respectiva  al  predio  el  día  8 de Noviembre de 2019,  la  cual  se
realizó  en  presencia  del  señor  ARLEY  SEPULVEDA  teniendo  como  resultado  la  siguiente  observación  por
parte  del  técnico  ALEXANDER  VALLEJO:  “Se  revisa  lo  que  corresponde  para  el  área  común,  portería,
oficina  y  shut  de  basuras,  se  hace  recorrido  general  por  el  conjunto  encontrándose  95  casas  sin
anomalías,  instalaciones  generales  en  buen  estado.  Lectura  Actual:  117523  m3.”  Situación  que  no  da
claridad  sobre  las  causas  que  pueden  estar  generando  los  consumos  reclamados,  diferentes  a  la  de  la
utilización normal del servicio.

Ahora bien, el usuario desea se le entregue el registro del consumo de los predios grabados como “hijas” en
los últimos 12 meses, dicha información será adjuntada en la respuesta del presente acto, del mismo modo se
indica que la pretensión de que se siga entregando mensualmente los consumos de cada una de las casas del
condominio no es posible ya que el sistema de facturación y su distribución no está diseñada para dicha labor,
para esto el usuario deberá solicitarlo mensualmente en nuestro centro de servicios.

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados a la matrícula No. 19552609
SON  CORRECTOS,  por  lo  cual,  no  se  realizará  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste
Departamento,  actuando  dentro  de  los  lineamientos  jurídicos  que  enmarcan  la  prestación  de  los  servicios
públicos domiciliarios.

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)

• DECRETO 1077 DE 2015

DEFINICIONES

ARTÍCULO  2.3.1.1.1. Definiciones. Para  efecto  de  lo  dispuesto  en  el  presente  decreto,  Adóptense  las
siguientes definiciones: 

5. Red  de  distribución,  red  local  o  red  secundaria  de  acueducto. Es  el  conjunto  de  tuberías,  accesorios,
estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o primaria hasta las acometidas domiciliarias del
respectivo proyecto urbanístico. Su diseño y construcción corresponde a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

34. Medidor  general  o  totalizador. Dispositivo  instalado  en  unidades  inmobiliarias  para  medir  y  acumular  el
consumo total de agua.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

35. Multiusuarios. Edificación de apartamentos,  oficinas  o  locales  con  medición  general  constituida  por  dos  o
más unidades independientes.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1)."

RESOLUCIÓN RAS 330 DE 2017:

� Artículo 75. Micromedición. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 373 de 1997, la Ley 142 de 1994 y
la Resolución CRA 457 de 2008 o aquellas que las modifiquen, adicionen o sustituyan, para todos los
casos es obligatorio colocar medidores domiciliarios para cada uno de los suscriptores individuales del
servicio de acueducto. Las excepciones a esta regla serán las establecidas en dichas normas.
(…)
En el caso de edificios o conjuntos multifamiliares que superen las doce (12) unidades habitacionales,
se debe instalar un medidor totalizador en la acometida. También deben existir medidores individuales
en cada uno de los apartamentos o interiores que conformen el edificio o conjunto multifamiliar.

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  RODOLFO OROZCO BETANCUR
identificado  con  C.C.  No.  10288012  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)
RODOLFO  OROZCO  BETANCUR  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  sanjosedelasvillas4@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: RODOLFO OROZCO BETANCUR la cancelación de las sumas pendientes por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19552609  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 14 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237301-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237301-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ALVARO HERRERA

Matrícula No 566539

Dirección para Notificación
CL 21 # 29- 18 GAVIOTAS

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. 3052661
Resolución No. 237301-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237301 de 31 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  31  DE  OCTUBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  ALVARO  HERRERA  identificado  con  C.C.  No.
10089356,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237301  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 566539 Ciclo:  4 ubicada en la dirección: CL 21 # 29- 18 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-8,2019-10.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
566539, se ha facturado de la siguiente manera:

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al predio en presencia
del  (la)  señor  (a)  ALVARO  HERRERA,  identificado  (a)  con  CC  N°  1.109.295.154  practicada  el  día  1  de
Noviembre de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico EDWIN VELEZ
TORO: “Se revisó el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado.. Lectura Actual: 17
m3.” Situación que no da claridad sobre las causas que puedan estar  generando el  consumo elevado en el
predio distinto a la utilización del servicio.

Ahora bien, el usuario aduce que desde que se le instalo el medidor el valor de su factura se ha incrementado,
por eso se procedió a realizar un análisis  del consumo generado en el predio durante los últimos 12 meses,



encontrando  que  el  consumo  ha  sido  regular  y  no  se  ha  presentado  desviación  significativa  en  ninguno  de
estos  periodos,  del  igual  modo  se  analizó  el  sistema  de  facturación  encontrando  que  se  presentó  un
incremento considerable en la facturación del periodo de Agosto 2019 debido a que en dicho periodo se realizó
el cobro de la cuota del medidor por valor de $7.427 y de instalación domiciliaria por valor de $1.329 los cuales
están  diferidos  a  24  cuotas,  no  obstante  el  costo  del  IVA  del  medidor  por  valor  de  $28.266  e  IVA  de  la
instalación domiciliaria por valor de $5.528 son facturados en 1 sola cuota que se cobraron mediante la factura
N°  46696843  de  Agosto  de  2019,  los  periodos  de  Septiembre  y  Octubre  se  han  facturado  por  concepto  de
consumo,  cargos  fijos,  cuotas  del  medidor  y  de  la  instalación  domiciliaria  de  acueducto  incluida  dentro  del
servicio de “acueducto”.

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. 566539 por la
Empresa, respecto a los períodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se está facturando por concepto
de consumo por diferencia de lectura y se están generando los cobros del medidor, instalación domiciliaria y
sus respectivos impuestos, por lo cual, no serán objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de
éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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



siguiente:

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALVARO HERRERA identificado con
C.C. No. 10089356 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
ALVARO HERRERA enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 21 # 29- 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: ALVARO HERRERA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 566539 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 14 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237331-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA IRENE  HERRERA MUNERA 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
237331-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA IRENE  HERRERA MUNERA

Matrícula No 1851674

Dirección para Notificación
CS 241 A CAIMALITO - LA CARBONERA

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. 3053590
Resolución No. 237331-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237331 de 1 DE NOVIEMBRE 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 1 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la)  señor(a) MARIA IRENE  HERRERA MUNERA identificado
con  C.C.  No.  24527271,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  237331  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1851674  Ciclo:  14  ubicada  en  la  dirección:  CS  241  A  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-10.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
1851674, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos

2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Octubre 853 m3 850 m3 3 m3 74 m3

Cobro por diferencia lectura: 3
m3 + 71 m3 acumulados = 74

m3 facturados.

(Art. 146-Ley 142/94) 

Septiembre 850 m3 776 m3 74 m3 3 m3

Cobro por promedio: 3 m3  

(Art. 146-Ley 142/94) 71 m3
pendientes por facturar.

Una  vez radicado  el  presente  reclamo,  se  envió  persona  técnica  del  área  de  Servicio  al  cliente  el  día  6  de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisión de las instalaciones del predio en presencia del (la) señor (a)
MARIA  I.  HERRERA  identificado  (a)  con  CC  N°  24.527.271,  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o
anomalías en el consumo facturado, realizando la siguiente observación por parte del operario EDWIN VELEZ
TORO:  “Se  revisó  el  predio  el  cual  no  existen  fugas  instalaciones  en  buen  estado,  predio  en
remodelación. Lectura Actual: 853 m3.” 

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observación realizada por parte del
grupo  de  revisión  previa  a  la  facturación  del  día  25  de  Octubre  de  2019,  en  donde  manifiestan  que  “Se
cobran 71 m3 pendientes del mes 9. Se notificó posteriormente se visitó y no se pudo revisar no llego
nadie para la revisión, este ejercicio se hizo 2 veces.” Cumpliendo de este modo con el debido proceso al
verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturación, sin lograr hacerla efectiva por
causas ajenas al personal de nuestra Empresa.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la causa del
cobro elevado para el periodo de Octubre 2019, ya que se contó con la siguiente facturación:



� En  el  periodo  de  Septiembre  2019  se  generó  una  diferencia  de  lectura  de  74  m3,  de  los
cuales solo se le facturaron 3 m3 por concepto de promedio (mientras se verificaban las causas
del  incremento  en  el  consumo),  dejando así  un  consumo acumulado de  71 m3  pendientes  por
facturar.

� En el periodo de Octubre 2019 se generó una diferencia de lectura de 3 m3, a los cuales se le
sumaron los 71 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 74 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.  1851674  por  la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se está facturando por concepto de
diferencia de lectura más consumo acumulado, por lo cual, no se procederá con modificación o reliquidación
alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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)

• Artículo 149 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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  la  de  períodos  anteriores  o  en  la  de  suscriptores  o  usuarios  en  circunstancias
semejantes  o  mediante  aforo  individual;  y  al  aclarar  la  causa  de  las  desviaciones,  las
diferencias  frente  a  los  valores  que  se  cobraron  se  abonarán  o  cargarán  al  suscriptor  o
usuario, 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 MARIA IRENE  HERRERA MUNERA
identificado  con  C.C.  No.  24527271  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
MARIA  IRENE   HERRERA  MUNERA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CS  241  A  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA IRENE  HERRERA MUNERA la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1851674 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 14 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237329-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JORGE   LUIS    DUQUE  ROMAN  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
237329-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JORGE  LUIS   DUQUE ROMAN

Matrícula No 19537404

Dirección para Notificación
CR 31 # 84 - 20 TORRE 13 APTO 1352 POR AV DE LAS AMERICAS

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. 3053588
Resolución No. 237329-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237329 de 1 DE NOVIEMBRE 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 1 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) JORGE  LUIS   DUQUE ROMAN identificado con
C.C.  No.  4423533,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237329  consistente  en:
COBROS  POR  PROMEDIO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
19537404 Ciclo: 11 ubicada en: CR 31 # 84 - 20 TORRE 13 APTO 1352 en el (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-8,2019-10

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
19537404, se ha facturado de la siguiente manera:

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 5 de
Noviembre de 2019, procediendo a la revisión de las instalaciones del predio en presencia del (la) señor (a)
SONIA RIVERA identificado (a) con CC N° 67.020.079, con el fin de descartar inconsistencias o anomalías en
el  consumo facturado,  realizando la  siguiente  observación  por  parte  del  técnico  EDWIN VELEZ  TORO:  “Se
revisó  el  predio  el  cual  no  existen  fugas  instalaciones  en  buen  estado,  medidor  recién  cambiado.
Lectura Actual: 1 m3.”  

Con relación al consumo facturado, ya que se genero toma de lectura antes de establecer un periodo completo
de consumo debido a la instalación del nuevo equipo de medida, se procedió a generar cobro por un consumo
promedio oscilante entre 15 y 18 m3, promedio establecido según predios del mismo estrato, el usuario refiere
que se le esta cobrando “promedio” de 5 personas, lo cual no es posible ya que los modos de facturación son
por  diferencia  de  lectura,  promedio  del  mismo  predio,  promedio  de  predios  del  mismo  estrado  y  por  aforo
individual que es a lo que posiblemente el reclamante se quiso referir, dicho aforo es de 5 m3 por persona, es
decir, si se estuviera facturando por aforo de 5 personas estriamos hablando de 25 m3, los cuales en ningún
momento se han facturado en dicho predio.

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

 
Ahora  bien,  en  consideración  a  las  pretensiones  del  usuario  y  de  la  información  entregada  por  el  operario
encargado de realizar la visita técnica, se realizará cobro por el promedio del consumo durante los últimos 6
meses en el predio antes de que el equipo de medida se deteriorara, es decir 8 m3.



De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matrícula No.  19537404 por la Empresa, respecto al período
Agosto  y  Octubre  2019  por  18  m3  y  15  m3  respectivamente  NO  SON  CORRECTOS,  por  lo  cual,  se
procederá por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Agosto 2019 de 18 m3 a 8 m3
y Octubre 2019 de 15 m3 a 8 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -58545 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-8 464 0 0 0 -4 4

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-10 464 0 0 -1 0 -1

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-10 464 8 15 12723 23856 -11133

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-8 464 8 18 14829 33365 -18536

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-10 464 8 15 14829 27804 -12975

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-8 464 8 18 12723 28627 -15904

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-8 464 0 0 -1 -2 1

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

“Artículo 9o. DERECHO DE LOS USUARIOS. 
 (…)



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JORGE   LUIS    DUQUE  ROMAN
identificado con C.C. No. 4423533 por concepto de COBROS POR PROMEDIO 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)
JORGE  LUIS   DUQUE ROMAN enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 31 # 84 - 20 TORRE 13
APTO 1352 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: JORGE  LUIS   DUQUE ROMAN la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19537404  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 14 DE NOVIEMBRE DE 2019



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237317-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237317-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario HERIBERTO DE JESUS PORRAS MARIN

Matrícula No 19605766

Dirección para Notificación
CALLE 86 # 28-35 TORRE 3 APTO 3061 POR AV DE LAS AMERICAS

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. 3053596
Resolución No. 237317-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237317 de 1 DE NOVIEMBRE 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  1  DE  NOVIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  HERIBERTO  DE  JESUS  PORRAS  MARIN
identificado con C.C. No. 17128358, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 237317 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para
el  servicio  de  acueducto  y alcantarillado  N°  19605766  Ciclo:  11  ubicada  en  la  dirección:  CALLE 86  #  28-35
TORRE 3 APTO 3061 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.
19605766, se ha facturado de la siguiente manera:

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 31 de
Octubre de 2019,  procediendo con la revisión de las instalaciones del predio en presencia del (la)  señor (a)
ANGELICA  M.  LOPEZ  identificado  (a)  con  CC  N°  31.436.569  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o
anomalías en el consumo facturado, realizando la siguiente observación por parte del técnico EDWIN VELEZ
TORO: “Se revisó el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado. Lectura Actual: 370
m3”. Situación que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados,
diferentes a la de la utilización normal del servicio.

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.  19605766  por  la
Empresa, respecto a los períodos reclamados, SON CORRECTOS,  ya que se está facturando por  concepto
de consumo por diferencia de lectura en un predio que se pudo verificar cuenta con las 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 último,  se le recomienda  al  usuario hacer revisión periódica de las  instalaciones hidráulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa  no  responde  por  dichos  consumos,  además  es  importante  hacer  un  uso  racional  del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El mantenimiento de las redes internas
de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios



públicos, pero ésta podrá revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones
que estime necesarias para la correcta utilización del servicio.

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HERIBERTO DE JESUS PORRAS
MARIN  identificado  con  C.C.  No.  17128358  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)
HERIBERTO DE JESUS PORRAS MARIN enviando citación a Dirección de Notificación:, CALLE 86 # 28-35
TORRE 3 APTO 3061 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:  HERIBERTO  DE  JESUS  PORRAS  MARIN  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
19605766 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 14 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237348-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237348-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario DORA NANCY  HERNANDEZ

Matrícula No 398180

Dirección para Notificación
CS 199 NACEDEROS 2

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. 3054320
Resolución No. 237348-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237348 de 5 DE NOVIEMBRE 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 5 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) DORA NANCY  HERNANDEZ identificado con C.C.
No. 42076039, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 237348 consistente en: COBROS POR
PROMEDIO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  398180  Ciclo:  13
ubicada en: CS 199 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-10

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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE NOVIEMBRE DE
2019  en  la  que  participó  la  señora  Dora  Nancy  Hernandez  como  usuario  del  servicio  público  y
EDWIN  VELEZ  TORO  como  funcionario  de  la   Empresa,   se  determinó  que:   cuenta  con  la
disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene
instalado el Medidor N° P1615MMRSA83345AA  el cual registra una lectura acumulada de 889 m3.
 las instalaciones hidráulicas y la acometida  se encontraron en buen  estado, predio actualmente se
encuentra desocupado y el medidor presenta el vidrio roto,  se recomienda autorizar el cambio del
medidor.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa  en  el  periodo  de  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   20  m3,   avanzó  de  866  a  886  m3     y     en  el  periodo  de
OCTUBRE DE 2019  facturó consumo promedio histórico del predio equivalente a 30 m3,   porque
se reportó en el sistema comercial  la novedad:   MEDIDOR  CON VIDRIO ROTO   y en la visita
técnica,  se  verificó  el  estado  del  mismo y  se  reportó  la  lectura  actual  del  medidor  y  se  encontró
registrando  889  m3,  al  encontrarse  desocupado,   el  medidor  sólo  avanzó  de  886  a  889  m3,   
arrojando un consumo de 3 m3. 

 Por  lo  expuesto,   este  Departamento  confirma  el  consumo  facturado  en  el  periodo  de
septiembre de 2019 y accede a modificar el consumo de octubre de 2019,   de 30 a  3 m3.  
dando aplicación al  artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -69157 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2019-10 414 3 13 -3302 -14307 11005

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-10 414 3 30 4771 47711 -42940

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2019-10 414 3 13 -3848 -16675 12827

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-10 414 0 0 0 -2 2

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-10 414 0 0 -4 0 -4

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-10 414 3 30 5561 55609 -50048

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Artículo 90 de la Ley 142 de 1994, númeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un



cargo  fijo  "que  refleje  los  costos  económicos  involucrados  en  garantizar  la  disponibilidad  permanente  del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.
 
La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos  fijos  de clientela,  entre  los  cuales  se  incluyen los  gastos  adecuados  de  administración,
facturación,  medición  y  los  demás  servicios  permanentes  que,  de  acuerdo  a  definiciones  que  realicen  las
respectivas  comisiones  de  regulación,  son  necesarios  para  garantizar  que  el  usuario  pueda  disponer  del
servicio sin solución de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  PARCIALMENTE  el  reclamo  presentado  por  DORA  NANCY  
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 42076039 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a
lo indicado en los considerandos de la presente Resolución.  Se confirmá el consumo facturado en septiembre
y se modifica el consumo de octubre de 2019.

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
DORA NANCY  HERNANDEZ enviando citación a Dirección de Notificación:,  CS 199 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:  DORA  NANCY   HERNANDEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  398180  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 14 DE NOVIEMBRE 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. 237352-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) GLORIA INES POSADA RAMIREZ  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
237352-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario GLORIA INES POSADA RAMIREZ

Matrícula No 1168699

Dirección para Notificación
MZ 1 CS 15 EL MILAGRO

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. 3054681
Resolución No. 237352-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237352 de 5 DE NOVIEMBRE 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 5 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) GLORIA INES POSADA RAMIREZ identificado con
C.C.  No.  42022974,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237352  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1168699 Ciclo:  12 ubicada en la  dirección:  MZ 1 CS 15 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.
1168699, se ha facturado de la siguiente manera:

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 12 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisión de las instalaciones del predio en presencia del (la) señor (a)
GLORIA I. POSADA identificado (a) con CC N° 42.022.974 con el fin de descartar inconsistencias o anomalías
en el consumo facturado, realizando la siguiente observación por parte del técnico FREDDY H. BARRAGAN:
“Se  revisó  sanitario,  llaves  y  no  existen  fugas.  Lectura  Actual:  599  m3”.  Situación  que  no  da  claridad
sobre  las  causas  que  pueden  estar  generando  los  consumos  reclamados,  diferentes  a  la  de  la  utilización
normal del servicio.

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.  1168699  por  la
Empresa, respecto a los períodos reclamados, SON CORRECTOS,  ya que se está facturando por  concepto
de consumo por diferencia de lectura en un predio que se pudo verificar cuenta con las 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 último,  se le recomienda  al  usuario hacer revisión periódica de las  instalaciones hidráulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa  no  responde  por  dichos  consumos,  además  es  importante  hacer  un  uso  racional  del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El mantenimiento de las redes internas



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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA INES POSADA RAMIREZ
identificado  con  C.C.  No.  42022974  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
GLORIA  INES  POSADA  RAMIREZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  1  CS  15  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GLORIA INES POSADA RAMIREZ la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1168699 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 14 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237338-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LUZ MARINA           BOCANEGRA 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
237338-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LUZ MARINA           BOCANEGRA

Matrícula No 684225

Dirección para Notificación
MZ 21 CS 22 2500 LOTES

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. 3054689
Resolución No. 237338-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237338 de 5 DE NOVIEMBRE 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 5 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) LUZ MARINA           BOCANEGRA identificado con
C.C.  No.  34052872,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237338  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 684225 Ciclo:  12 ubicada en la  dirección:  MZ 21 CS 22 en el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-8.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
684225, se ha facturado de la siguiente manera:

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al predio, practicada
el día 6 de Noviembre de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico
FREDDY H. BARRAGAN: “Existe fuga por el agua stop del sanitario, se recomendó el arreglo. Lectura
Actual: 790 m3.” Situación que se puede tomar como causa generadora del consumo elevado en el periodo
reclamado.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  684225  por  la
Empresa, respecto a los períodos reclamados, SON CORRECTOS,  ya que se está facturando por  concepto
de  consumo por  diferencia  de  lectura  en  un  predio  que  se  pudo  verificar  cuenta  con  instalaciones  en  buen
estado en la actualidad y según lo reportado en visita técnica cuenta con presencia de fuga externa causante
del consumo elevado, por lo cual, no serán objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MARINA           BOCANEGRA
identificado  con  C.C.  No.  34052872  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolución al señor(a) LUZ
MARINA           BOCANEGRA enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 21 CS 22 haciéndole entrega
de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ MARINA           BOCANEGRA la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 684225 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 14 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237350-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MIREYA PATRICIA MORALES PEREZ MORALES PEREZ 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
237350-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MIREYA PATRICIA MORALES PEREZ MORALES PEREZ

Matrícula No 1430081

Dirección para Notificación
CR 26 B # 65- 87 CS 5 LOS ALMENDROS CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3054683
Resolución No. 237350-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237350 de 5 DE NOVIEMBRE 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 5 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) MIREYA PATRICIA MORALES PEREZ MORALES
PEREZ identificado con C.C. No. 1088360056, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 237350
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1430081 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CR 26 B
# 65- 87 CS 5 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.
1430081, se ha facturado de la siguiente manera:

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 7 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisión de las instalaciones del predio en presencia del (la) señor (a)
MIREYA  MORALES  identificado  (a)  con  CC  N°  1.088.360.056  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o
anomalías  en  el  consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del  técnico  FREDDY  H.
BARRAGAN: “Se revisó sanitario, llaves y no existen fugas. Lectura Actual: 656 m3”. Situación que no da
claridad  sobre  las  causas  que  pueden  estar  generando  los  consumos  reclamados,  diferentes  a  la  de  la
utilización normal del servicio.

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.  1430081  por  la
Empresa, respecto a los períodos reclamados, SON CORRECTOS,  ya que se está facturando por  concepto
de consumo por diferencia de lectura en un predio que se pudo verificar cuenta con las 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 último,  se le recomienda  al  usuario hacer revisión periódica de las  instalaciones hidráulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa  no  responde  por  dichos  consumos,  además  es  importante  hacer  un  uso  racional  del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El mantenimiento de las redes internas



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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MIREYA  PATRICIA  MORALES
PEREZ MORALES PEREZ identificado con C.C.  No.  1088360056 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)
MIREYA PATRICIA MORALES PEREZ MORALES PEREZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CR
26 B # 65- 87 CS 5 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:  MIREYA PATRICIA MORALES PEREZ MORALES PEREZ la cancelación de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matrícula No. 1430081 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 14 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237345-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237345-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario RAFAEL RODRIGUEZ

Matrícula No 19586689

Dirección para Notificación
CLL 86 # 28 - 35  TORRE 2 APTO 2041 POR AV DE LAS AMERICAS

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. 3054685
Resolución No. 237345-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237345 de 5 DE NOVIEMBRE 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 5 DE NOVIEMBRE DE 2019 el  (la)  señor(a)  RAFAEL RODRIGUEZ identificado con C.C.  No.
18503026,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237345  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19586689 Ciclo: 11 ubicada en: CLL 86 # 28 - 35  TORRE 2 APTO
2041 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.
19586689, se ha facturado de la siguiente manera:

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al predio practicada el
día  7  de  Noviembre  de  2019,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  técnico
EDWIN VELEZ  TORO:  “Se  visitó  el  predio  el  cual  se  encuentra  solo,  se  me  marca  al  usuario  el  cual
suena  apagado,  se  verifico  lectura.  Lectura  Actual:  285  m3.”  Situación  que  denota  la  presencia  de  una
anomalía al momento de tomar lectura por parte del personal del departamento de facturación.

Ahora bien, al  hacer un análisis  de lo manifestado por el operario encargado de realizar  la  visita  el  día 7 de
Noviembre de 2019 acerca de que se verifico la lectura y la actual se encuentra en 285 m3, se hace claro que
existió una falla al momento de generar facturación, por lo cual se procederá a cobrar la diferencia existente
entre la última lectura de 274 m3 y la encontrada en visita técnica de 285 m3, es decir 11 m3 y se actualizara
el sistema de facturación con la lectura correcta, es de aclarar, que debido a que al predio se le hace toma de
lectura  en  promedio  el  día  18  de  cada  mes,  existirán  aproximadamente  5  días  de  consumo  en  el  periodo
Octubre-Noviembre 2019 teniendo en cuenta  como última lectura  la  de  285 m3,  por  lo  cual,  será  notable  la
reducción en el consumo y costo del predio para este periodo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se concluye que el  consumo facturado a la  matrícula No.  19586689 por  la  Empresa,  respecto al  período de
Octubre 2019 por 13 m3,  NO  SON CORRECTOS,  ya que se presentó un error  en el momento de tomar la
lectura,  por  lo  cual,  serán  objeto  de  reliquidación  por  parte  de  éste  Departamento  de  la  siguiente  manera:
Octubre 2019 de 13 m3 a 11 m3, actuando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

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



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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -10928 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-10 477 11 13 17494 20675 -3181

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-10 477 0 0 0 -3 3

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-10 477 11 13 10269 12136 -1867

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-10 477 11 13 11969 14145 -2176

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-10 477 11 13 20390 24097 -3707

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

“Artículo 9o. DERECHO DE LOS USUARIOS. 
 (…)
9.1.  Obtener  de  las  empresas  la  medición  de  sus  consumos  reales  mediante  instrumentos
tecnológicos  apropiados,  dentro  de  plazos  y  términos  que  para  los  efectos  fije  la  comisión



reguladora, con atención a la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorías
de los municipios establecida por la ley.” 

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar  PROCEDENTE el  reclamo presentado  por  RAFAEL RODRIGUEZ identificado  con
C.C. No. 18503026 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)
RAFAEL RODRIGUEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CLL 86 # 28 - 35  TORRE 2 APTO 2041
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:  RAFAEL RODRIGUEZ la cancelación de las  sumas pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19586689 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 14 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237371-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JACKSON BECERRA 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
237371-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JACKSON BECERRA

Matrícula No 1657436

Dirección para Notificación
CL 63 # 14- 40 CS 148 URBANIZACION BOSQUES DE SANTA MONICA

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. 3055655
Resolución No. 237371-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237371 de 6 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en  fecha  6  DE NOVIEMBRE DE 2019  el  (la)  señor(a)  JACKSON  BECERRA  identificado  con  C.C.  No.
11796635,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237371  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1657436 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CL 63 # 14- 40 CS 148 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.
1657436, se ha facturado de la siguiente manera:

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al predio, practicada
el día 7 de Noviembre de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico
EDWIN VELEZ TORO: “Se revisó el predio el cual existe fuga constante en sanitario por tapón agua
stop. Lectura Actual: 381 m3.” Situación que se puede tomar como causa generadora del consumo elevado
en el periodo reclamado.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  1657436  por  la
Empresa, respecto a los períodos reclamados, SON CORRECTOS,  ya que se está facturando por  concepto
de  consumo por  diferencia  de  lectura  en  un  predio  que  se  pudo  verificar  cuenta  con  instalaciones  en  buen
estado en la actualidad y según lo reportado en visita técnica cuenta con presencia de fuga externa causante
del consumo elevado, por lo cual, no serán objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE el  reclamo  presentado  por  JACKSON BECERRA identificado
con  C.C.  No.  11796635  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)
JACKSON  BECERRA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  63  #  14-  40  CS  148  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: JACKSON BECERRA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1657436 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 14 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237370-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237370-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA FERNANDA    ZAPATA CARDONA

Matrícula No 148239

Dirección para Notificación
CRA 14 N0 24-20 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



Visita No. 3055802
Resolución No. 237370-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237370 de 6 DE NOVIEMBRE 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 6 DE NOVIEMBRE DE 2019 la señora MARIA FERNANDA ZAPATA CARDONA
identificada  con  C.C.  No.  42164835,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó
RECLAMO  No.  237370  consistente  en:  COBRO  DESCONOCIDO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 148239 Ciclo: 2 ubicada en: CR
5 # 17- 48 en el  periodo facturado 2019-10

Consultado el sistema de Información comercial de la Empresa respecto a los cobros sobre
la matrícula reclamante, se observó que efectivamente se está facturando por concepto de
instalación domiciliaria, mediante cumplido No. 379290254 de fecha 23 de Junio de 2019,
un  valor  de  $198.385,20  financiado  a  18  cuotas  de  $12.771,89  de  las  cuales  se  han
facturado  4,  y  el  valor  del  IVA  por  $37.693,19;  pero  al  verificar  los  cobros,  los  itens
facturados y los trabajos realizados se encuentra que efectivamente se cargó por  error  el
cobro de un medidor cuando solamente se remplazó la llave de paso.

Luego,  para  el  día  14  de  septiembre  de  2019,  fue  cuando  bajo  la  solicitud  2902377  se
realizó  la  instalación  del  medidor  y  este  se  encuentra  facturado  bajo  el  cumplido  No.
379838591,  siendo  este  el  valor  que  realmente  le  corresponde  por  el  medidor  instalado,
situación que da a concluir que existió un error parte del Grupo de Cartera y Facturación al
momento de registrar los cobros.

De ésta forma, se procederá a reliquidar el valor de las 4 cuotas facturadas por concepto
de  INSTALACIÓN  DOMICILIARIA  (cambio  e  instalación  de  medidor),  bajo  el  cumplido
379290254, ordenando al área encargada eliminar su saldo. Solicitud 3059168.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de $88.781 detallado así:

Concepto Período Causal Cons. Liq. Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

INST.DOM
ACUEDUCTO

2019-10 462 0 0 0 51088 -51088



IVA 2019-10 462 0 0 0 37693 -37693

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior tiene fundamento legal en lo señalado en las siguientes disposiciones:

Artículo 148 inciso 2° ley 142 de 1994, el cual a la letra establece:

“No se cobrarán servicios no prestados,  tarifas,  ni  conceptos diferentes a  los previstos
en  las  condiciones  uniformes  de  los  contratos,  no  se  podrá  alterar  la  estructura  tarifaría
definida para cada servicio público domiciliario”. (...)

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.

En mérito de lo expuesto  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 E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA FERNANDA   
ZAPATA  CARDONA  identificado  con  C.C.  No.  42164835  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)  MARIA  FERNANDA     ZAPATA  CARDONA  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, CRA 14 N0 24-20 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado



pago total o parcial, ordenar a: MARIA FERNANDA    ZAPATA CARDONA la cancelación
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el  servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 148239 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 14 DE NOVIEMBRE 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. 237391-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237391-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario WILSON ORLANDO GALEANO HERNANDEZ

Matrícula No 19618067

Dirección para Notificación
CL 31 B # 14 B - 18 PS 2 VILLA MERY

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. 3056017
Resolución No. 237391-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237391 de 7 DE NOVIEMBRE 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  7  DE  NOVIEMBRE  DE  2019  el   señor  WILSON  ORLANDO  GALEANO
HERNANDEZ  identificado  con  C.C.  No.  18509656,  obrando  en  calidad  de  Propietario
presentó RECLAMO No. 237391 consistente en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19618067 Ciclo: 5 ubicada en la dirección: CL 31 B # 14 B - 18 PS 2 en el
periodo facturado 2019-10.

Al revisar en el histórico de lecturas del sistema de información comercial se observa que
la  empresa  en  el  periodo  de  OCTUBRE/2019  ha  facturado  los  consumos  por  estricta
diferencia  de  lectura,  esto  es,  que  el  medidor  presentó  una  diferencia  de  18  m3,
avanzando  de  103  a  121  m3,   con  lo  que  se  desvirtúa  inconsistencia  en  el  reporte  del
lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasión a su reclamación el día 12
DE NOVIEMBRE DE 2019  en  la  que  participó  la  señora  Nubia  Osorio   como  usuario  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°  P1815MMREL111953AA,  registra  una  lectura
acumulada  de  139  m3  y  la  observación:  "Instalaciones  en  buen  estado  medidor
funcionando correctamente predio con 1 baño viven 4 personas".

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  WILSON
ORLANDO GALEANO HERNANDEZ identificado con C.C. No. 18509656 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)  WILSON  ORLANDO  GALEANO  HERNANDEZ  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, CL 31 B # 14 B - 18 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:  WILSON  ORLANDO  GALEANO  HERNANDEZ  la
cancelación de las sumas pendientes por  concepto  de saldo adeudado por  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19618067 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 14 DE NOVIEMBRE 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. 237398-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  YENI  LORENA ZARATE  ULLOA  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
237398-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario YENI LORENA ZARATE ULLOA

Matrícula No 289603

Dirección para Notificación
CL 29 # 16- 15 SAN FRANCISCO

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. 237398-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237398 de 8 DE NOVIEMBRE 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  8  DE  NOVIEMBRE  DE  2019  la  señora  YENI  LORENA  ZARATE  ULLOA
identificada con C.C.  No.  1088299590,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO
No.  237398  consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,
REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 289603 Ciclo: 5 ubicada en: CL 29 # 16- 15 en el  periodo facturado 2019-10

Al  revisar  el  sistema  de  información  comercial  se  observa  que  para  el  periodo  de
SEPTIEMBRE/2019 se emitió la factura No. 46859964 por valor de $50.910 con edad 2 y
con fecha límite de pago el  día  24 de septiembre de 2019,  sin  registro  de pago a  esa
fecha  y  para  ejecutar  la  orden  de  corte  se  desplazó  personal  de  la  empresa  el  día  4  de
Octubre de 2019 y la observación OPOSICION DEL USUARIO AL CORTE visita No. 3019548;
luego nuevamente se realizó visita No. 3031475 por el personal del grupo de corte sin que
puediera ejecutarse.

El hecho de que la Empresa desplace a los funcionarios hasta su inmueble para efectuar el
ejercicio de suspensión del servicio aunque el usuario presente OPOSICIÓN, genera unos
gastos los cuales son responsabilidad del usuario y que se deriva del incumplimiento de lo
pactado en el acuerdo de financiación y en el contrato de Condiciones Uniformes, 

Sin  embargo,  el  despacho  reconsidera  y  retira  la  facturación  de  la  segunda  reconexión,
pues se observa que carga la misma causal  y aunque la empresa actuó de manera legal
teniendo en cuenta que el predio se encuentra gravado con una financiación que le impone
un  cumplimiento  especial  de  la  cancelación  de  las  facturas;  se  accede  en  favor  de  la
usuaria y por lo tanto se descuenta un cargo de reconexión  por valor de $38.093. 
La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de $38.093 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

RECONE
XION DEL

SERVICI

2019-10 484 0 0 0 38093 -38093



O

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  YENI  LORENA
ZARATE  ULLOA  identificado  con  C.C.  No.  1088299590  por  concepto  de  COBROS  POR
CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  YENI  LORENA  ZARATE  ULLOA  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CL 29 # 16- 15 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:  YENI  LORENA  ZARATE  ULLOA  la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y



alcantarillado a la Matrícula No. 289603 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 14 DE NOVIEMBRE 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. 237405-52 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ALBERTO  LEON  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
237405-52

Fecha Resolución
14 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ALBERTO LEON

Matrícula No 265868

Dirección para Notificación
CR 13 # 29- 23 APTO 202 POR AV 30 DE AGOSTO

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. 237405-52 

DE: 14 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237405 de 12 DE NOVIEMBRE 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 12 DE NOVIEMBRE DE 2019 el  señor ALBERTO LEON identificado con C.C.
No.  10070483,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237405
consistente  en:  COBRO  DESCONOCIDO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado  N°  265868  Ciclo:  5  ubicada  en  la  dirección:  CR  13  #  29-  23
APTO 202 en el periodo facturado 2019-10.

Una vez presentada la reclamación y con el ánimo de establecer el estado de lo expuesto
por  el  reclamante,  se  revisó  el  sistema  de  información  comercial  de  la  Empresa,
encontrando que efectivamente se encuentra incluido en la facturación, costos respecto al
servicio contratado con la empresa MOTOS ASIST SAS

De esta manera, es importante para la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira
SAS  ESP,  que  lo  facturado  por  concepto  de  MOTOASIST  obedece  a  un  contrato
únicamente de facturación que se tiene entre las dos empresas, y nada tiene que ver con la
facturación por  los  servicios  públicos  domiciliarios  que  presta  la  Empresa  Aguas  y  Aguas
(art.  154  de  la  Ley  142  de  1994),  por  lo  cual,  la  reclamación  sobre  los  cobros  debe
realizarse única y exclusivamente ante la Empresa MOTOS ASIST SAS, ubicada en la AV.
SUR # 23-135, quienes se deben encargar de la aclaración y/o normalización de su cuenta,
pues  de  hacerlo  de  manera  discrecional,  se  incurría  en  un  incumplimiento  al  contrato
pactado.

De  lo  anterior  y  revisado  en  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa  se
concluye que el servicio contratado con la empresa MOTOS ASIST SAS, no serán objeto
de  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste  Departamento,  quedando
aclarada la posición de la Empresa respecto de la única tarea que es la de facturación del
servicio.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBERTO LEON



identificado con C.C. No. 10070483 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) ALBERTO LEON enviando citación a Dirección de Notificación:, CR
13 # 29- 23 APTO 202 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Contra la presente Resolución no procede el  Recurso alguno por  tratarse
de asuntos diferentes a lo establecido en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994. 

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE NOVIEMBRE 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


