
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.  18437-52  de  15  DE
NOVIEMBRE DE 2018.                          

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

Recurso No 18437-52

Fecha Resolución Recurso 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

RECLAMO 230506 de 11 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 26 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JUAN PAUL ANGULO BEDOYA

Identificación del Peticionario 80411336

Matrícula No. 159186

Dirección para Notificación CR 5 # 14 - 62 CENTRO

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2810564
Resolución No. 18437-52 

DE: 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 18437 DE 24 DE OCTUBRE
DE 2018 SOBRE  RECLAMO No. 230506 DE 8 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  JUAN  PAUL  ANGULO  BEDOYA,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía No. 80411336 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición
contra  Resolución  No.  230506-52  de  11  DE  OCTUBRE  DE  2018,  mediante  la  cual  se
declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matrícula No. 159186 Ciclo 1, ubicada en la dirección CR 9 # 12- 58, Barrio PARQUE LA
LIBERTAD en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-5,2018-7,2018-9,2018-6,2018-8.

Que el recurrente por escrito presentado el día 24 DE OCTUBRE DE 2018 manifestando
su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la
decisión de acuerdo a lo expuesto en el documento adjunto, además solicita:

• Se revoque o modifique la decisión tomada en la resolución 230506-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas  por la parte recurrente en
el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad
y  del Debido Proceso, establecidos en los artículos 6° y 29 de la Constitución Política de
Colombia,   se  consideró  ajustado  a  derecho  practicar  una  segunda  inspección  técnica  al
predio objeto de recurso, la cual se realizó  por personal del Departamento de Servicio al
Cliente   el   día  29  de    OCTUBRE   de  2018;  sin  embargo,  no  fue  posible  revisar  las
instalaciones internas porque el predio estaba solo y al llamar al usuario, no contesta.

Ahora bien, verificado el Sistema de Información Comercial se pudo observar que el predio
actualmente  tiene edad 27 de facturación  (número  de  facturas  sin  cancelar)  por  valor  de
NOVECIENTOS DIECISEIS MIL QUINIENTOS SETENTA PESOS ($916.570).

Por  otro  lado,  el  Artículo  154  de  la  ley  142  de  1994,  referente  al  Régimen  de  Servicios
Públicos  Domiciliarios  estipula  que:  “En  ningún  caso  proceden  reclamaciones  contra
facturas que tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas
de Servicios Públicos”. Por lo anterior, este Departamento se pronunciará sobre los últimos
cinco  (5)  períodos  de  facturación  anteriores  a  la  reclamación,  es  decir,  los  consumos
facturados  en  los  periodos  de  MAYO,  JUNIO,  JULIO,  AGOSTO,  SEPTIEMBRE  y
OCTUBRE de 2018

   En el período de MAYO de 2018 la lectura se mantuvo en 56 m3 debido a que el medidor



no se pudo leer; por consiguiente, se facturaron únicamente los cargos fijos.

En el período de JUNIO de 2018 la lectura se mantuvo en 56 m3 debido a que el medidor
no se pudo leer; por consiguiente, se facturaron únicamente los cargos fijos.

En el período de JULIO de 2018 la lectura se mantuvo en 56 m3 debido a que el medidor
no se pudo leer; por consiguiente, se facturaron únicamente los cargos fijos.

En  el  período  de  AGOSTO  de  2018  la  lectura  se  mantuvo  en  56  m3  debido  a  que  el
medidor no se pudo leer; por consiguiente, se facturaron únicamente los cargos fijos.

En el período de SEPTIEMBRE de 2018 la lectura se mantuvo en 56 m3 debido a que el
medidor no se pudo leer; por consiguiente, se facturaron únicamente los cargos fijos.

En  el  período  de  OCTUBRE  de  2018  la  lectura  se  mantuvo  en  56  m3  debido  a  que  el
medidor no se pudo leer; por consiguiente, se facturaron únicamente los cargos fijos.

Ahora bien, analizados los consumos facturados en los periodos de MAYO, JUNIO, JULIO,
AGOSTO,  SEPTIEMBRE y OCTUBRE de 2018 se  identificó  que la  empresa sólo  facturó
CARGOS  FIJOS, que  son  el  valor  unitario  por  suscriptor,  los  cuales  se  cobran
independiente  del  nivel  de  consumo  para  suplir  los  gastos  administrativos  y  de
comercialización.

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

Por otro lado, verificado el Sistema se observa que el día 11 de MARZO de 2016 se realizó
un acuerdo de pago, con una cuota inicial de $470.060, razón por la cual el predio pasó de
estar en edad 15 (número de facturas sin cancelar) a edad 1. Sin embargo, la financiación
se incumplió en el período de AGOSTO de 2016, debido a que el último abono se realizó el
16 de agosto de 2016, razón por la cual actualmente tiene edad 27 de facturación.

Respecto  a  la  inconformidad  con  el  lugar  de  entrega  de  la  factura  y  la  presunta  falta  de
envío  de  la  factura  al  predio,  verificado  el  Sistema de  Información  Comercial  se  observa
que en derecho de petición radicado  el 8 de julio de 2014 el usuario NO solicitó cambio de
dirección para la entrega de la factura, sino únicamente, la exclusión de su nombre como
propietario. Sin embargo,  el día 30 de noviembre de 2015 el señor  JUAN PAUL ANGULO
BEDOYA radicó derecho de petición No. 5551 ante la Empresa, en el cual solicitaba que se
exonerara  del  saldo  total  que  correspondía  a  11  facturas  sin  cancelar;  adicionalmente
manifestó  que no recibía  la  factura  en  el  predio  y que  por  consiguiente  solicitaba  que  se
continuara entregando en la CARRERA 5 No. 14-62.

Por lo anterior, por medio de la resolución No. 5551-52 del 11 de diciembre de 2015, este
Departamento decidió reliquidar los consumos facturados en los períodos de marzo, abril y
septiembre  de  2015,  debido  a  que  se  había  facturado  por  promedio  a  pesar  de  que  el
servicio  estaba  suspendido.  Sin  embargo,  respecto  a  la  inconformidad  con   la  falta  de
entrega  de  la  factura  y  la  solicitud  de  que  la  factura  se  continuara  entregando  en  la
CARRERA 5 No. 14-62, este Departamento resolvió lo siguiente:

“Es pertinente aclarar que la Empresa mensualmente ha generado y entregado en
el inmueble la factura por la prestación del servicio de acueducto y alcantarillado, 
el hecho  no haber recibido personalmente la factura no lo exonera del pago de la
obligación, porque la Empresa mensualmente ha liquidado los cobros respectivos y



el suscriptor puede solicitar en el centro del servicios de la Empresa ubicado en el
Edificio  Torre  Central,  Cra  10   17-55  primer  piso,  el  duplicado  de  la  factura  o
generarla  vía  internet   en  el  portal  de  Aguas  y  Aguas  de  Pereira,  pues  no  es
posible entregarla en otra dirección.”

De la información anterior, se puede deducir que por medio de la resolución No. 5551 del
11  de  diciembre  de  2015  al  usuario  se  le  informó  claramente  que  NO  ERA  POSIBLE
entregar la factura en otra dirección; es decir, este Departamento no accedió a la solicitud
del peticionario, razón por la cual se puede inferir razonablemente que con la negación de
dicha solicitud se continuaría entregando la factura en la dirección del predio; es decir, en la
CR 9 # 12- 58. 

Así  mismo,  este  Departamento  informó  de  la  inconformidad  del  reclamante  al
Departamento de Facturación y Cartera de la Empresa, ya que ellos son los encargados de
contactar a los contratistas de la Empresa DELTEC que reparten las facturas en todos los
predios de la ciudad, quienes adjuntaron las Guías de entrega de Deltec S.A. de los meses
de  AGOSTO,  SEPTIEMBRE  y  OCTUBRE  de  2018  en  los  cuales  consta  que  se  han
entregado en la dirección del sistema, ya que nunca se autorizó entregar la factura en un
lugar diferente:

1. En JULIO de 2018 se dejó en frente café:

2. En AGOSTO de 2018:



3. En SEPTIEMBRE de 2018 se dejó en puerta negra.

4. En OCTUBRE se dejó en predio abandonado puerta negra



Revisada la anterior información se logra desvirtuar la afirmación del recurrente de que la
Empresa Aguas & Aguas de Pereira no ha enviado ninguna factura en los  últimos cuatro
años; debido a que por medio de la resolución No. 5551-52 se le informó que la factura se
continuaría entregando en la dirección del Sistema porque no se accedió a la solicitud de
entrega en un lugar diferente y las guías de DELTEC adjuntas demuestran que se entregó
en la CR 9 No. 12-58. 

Frente a la afirmación de que la Empresa de Energía le ha enviado cada mes la factura con
el cobro del aseo a la dirección carrera 5 N. 14-62 y se le ha exonerado del pago de aseo;
se le informa que la Empresa Aguas & Aguas es totalmente independiente, con patrimonio
propio y por consiguiente sus decisiones aplican únicamente para la prestación del servicio
de  acueducto  y  alcantarillado,  razón  por  la  cual  no  está  obligada  a  vincularse  a  las
decisiones de otra empresa prestadora de servicios públicos domiciliarios. 

Respecto  a  la  manifestación  de  que  se  realizan  cobros  ilegales  porque  corresponden  a
servicios no prestados, como ya se dijo anteriormente, este Departamento no accedió a la
solicitud de exoneración de cobros debido a que el predio tiene disponibilidad del servicio y
actualmente no se está facturando consumo sino únicamente los cargos fijos.

En  la  resolución  No.  5551-52  al  usuario  se  le  informó  claramente  que  la  factura  se
continuaría entregando en la dirección del Sistema y que en caso de no recibir  la factura,
podía  solicitarla  en el centro de servicios de la Empresa, tal y como lo estipula el literal i)
del contrato de condiciones uniformes; además, el hecho de no recibir la factura no lo
exonera del pago.

CONTRATO  DE  CONDICIONES  UNIFORMES,  CLAUSULA  DECIMA.  OBLIGACIONES
DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o usuario tendrá las siguientes obligaciones:

i) Solicitar  duplicado  a  la  Empresa  en  los  eventos  en  que  la  factura  que  por
concepto del servicio prestado no haya llegado oportunamente. El no recibir la
factura no lo exonera del pago.

Por lo anterior, en cuanto a la afirmación de que se están realizando cobros ilegales porque
las facturas no han sido notificadas de forma legal; se le informa que la factura siempre ha
sido  entregada  en  la  dirección  el  Sistema;  adicionalmente,  se  reitera  que  el  Contrato  de
Condiciones  Uniformes  en  su  cláusula  Décima  literal  i,  estipula  que  es  obligación  del
usuario solicitar el duplicado a la Empresa en los eventos en que la factura no haya llegado
oportunamente.  Además,  se  expresa  que  El  no  recibir  la  factura  no  lo  exonera  del



pago; es decir, el usuario estaba en la obligación de solicitar el duplicado de la factura en el
Centro de Servicios de la Empresa o realizar pagos en línea; sin embargo, el usuario dejó
acumular  27  facturas  y  no  se  acercó  al  Centro  de  Servicios  a  solicitar  información  de  la
factura sino hasta que el asesor externo de “Enlace Jurídico Global Consultores S.A.S.” le
comunicó que tenía un cobro acumulado de 25 facturas sin pagar.

Además, se le informa que la Empresa también tiene disponible diferentes medios virtuales
para  obtener  la  factura  como  son  la  página  www.aguasyaguas.com.co,  opción  imprimir
factura,  ingresando  el  número  de  su  matrícula  del  servicio  de  agua  o  los  kioskos
interactivos instalados en el edificio torre central o realizar los pagos en línea y a través de
la  red  multicolor,  consignaciones  o  abonos  anticipados  para  descontar  los  valores
facturados,  con  lo  cual  evitaría  el  desplazamiento  hasta  las  instalaciones  de  la
Empresa en los casos en los cuales no encuentre la factura en el predio.

A pesar de lo anterior, por medio de la resolución  230506-52 del 11 de octubre de 2018 se
le informó al  usuario que se solicitaría al  Departamento de Facturación y Cartera que las
facturas continuaran entregándose en la carrera 5 No. 14-62.

En  cuanto  a  la  afirmación  de  que  la  Empresa  abusa  de  su  posición  dominante,  se
puede  afirmar  que  esto  no  es  cierto,  ya  que  la  Empresa  ha  actuado  legalmente  y  en
consonancia con el Contrato de Condiciones Uniformes, respetando desde un principio el
debido proceso, toda vez que se ha entregado la factura en la dirección que se registra en
el  Sistema  y  se  han  facturado  únicamente  los  cargos  fijos.  Adicionalmente,  no  se
constituyen cobros inoportunos, toda vez que los servicios si fueron facturados y la falta de
entrega de la factura no exonera del pago al usuario.

En consecuencia,  este Departamento confirma la decisión inicial y no se revocará el cobro
por  la  suma de $916.570 ni  se dejará de facturar  en edad 27,  teniendo en cuenta  que la
Empresa únicamente ha facturado los cargos fijos, en la Resolución 5551-52 se le informó
que  no  se  modificaría  la  dirección  de  entrega  de  la  factura  sino  que  se  continuaría
entregando en el predio y el usuario tenía la obligación de solicitar en el Centro de Servicios
de la Empresa el duplicado de la factura o realizar los pagos por medio de la página web de
esta entidad; toda vez que el hecho de NO RECIBIR LA FACTURA NO LO EXONERA DEL
PAGO; además  si  no estaba utilizando el servicio,  debía solicitar  el retiro de la matrícula
con la finalidad de que no se continuara cobrando los cargos fijos.

Adicionalmente, este despacho considera que la actuación de la empresa, enmarca dentro
del régimen legal que regula la prestación de los servicios públicos domiciliarios, al  haber
tramitado en oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el artículo
154 de la ley 142 de 1994. Quedando así resuelto el recurso de reposición y se concede el
recurso Subsidiario de Apelación,  salvo que el recurrente desista expresamente de este.

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

Código  Civil,  artículo  1602,  donde  expresa:  “Art. 1602.- Todo  contrato  legalmente
celebrado  es  una  ley  para  los  contratantes,  y  no  puede  ser  invalidado  sino  por  su
consentimiento mutuo o por causas legales.”

Ley 142 de 1994, Artículo 14.9, enuncia:

14.9.- Factura  de  servicios  públicos.  Es  la  cuenta  que  una  persona  prestadora  de
servicios  públicos  entrega o  remite  al  usuario,  por  causa del  consumo y demás  servicios
inherentes en desarrollo de un contrato de prestación de servicios públicos.

Ley 142 de 1994, Artículo 154 inciso tercero.
Artículo 154 De los recursos: inciso tercero: “El recurso de reposición contra los actos que
resuelvan las reclamaciones por facturación debe interponerse dentro de los cinco (5) días
siguientes  a  la  fecha  de  conocimiento  de  la  decisión.  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."

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  JUAN
PAUL ANGULO BEDOYA y NO ACCEDE a sus pretensiones y CONFIRMA en todas sus
partes la Resolución No. 230506-52 de 11 DE OCTUBRE DE 2018, por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P,  profirió  la  Resolución  No.  18489-52  de  15  DE
NOVIEMBRE DE 2018.                          

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

Recurso No 18489-52

Fecha Resolución Recurso 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

RECLAMO 231018 de 2 DE NOVIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 26 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUZ EDITH LOAIZA SUAREZ

Identificación del Peticionario 66871879

Matrícula No. 676312

Dirección para Notificación MZ 2 CS 9 SAN FELIPE CUBA

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2823837
Resolución No. 18489-52 

DE: 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 18489 DE 13 DE NOVIEMBRE
DE 2018 SOBRE  RECLAMO No. 231018 DE 30 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  LUZ  EDITH  LOAIZA  SUAREZ,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía No. 66871879 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición
contra  Resolución  No.  231018-52  de  2  DE  NOVIEMBRE  DE  2018,  mediante  la  cual  se
declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matrícula No.  676312 Ciclo 12,  ubicada en la  dirección MZ 40 CS 7,  Barrio  2500 LOTES
SECTOR A  en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-10.

Que el recurrente por escrito presentado el día 13 DE NOVIEMBRE DE 2018 manifestando
su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la
decisión de acuerdo a lo expuesto en el documento adjunto.

• Adicionalmente solicita se revoque la decisión tomada en la resolución 231018-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas  por la parte recurrente en
el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad
y  del Debido Proceso, establecidos en los artículos 6° y 29 de la Constitución Política de
Colombia,   se  consideró  ajustado  a  derecho  practicar  una  segunda  inspección  técnica  al
predio  objeto  de  recurso,  la  cual  se  ejecutó  el  día  15  de  NOVIEMBRE  de  2018  
encontrando  medidor  No.  P1415MMRSA52232AA  con  lectura  de  730  m3   y  las
instalaciones estaban en buen estado, sin fugas.

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  periodo  de
AGOSTO de 2018  el  medidor  registró de 533 m3 a 695 m3,  arrojando una diferencia  de
lectura de 162 m3.                                                                                                             Sin
embargo, la Empresa sólo facturó el promedio equivalente a 7 m3 mientras se realizaba la
investigación por la desviación en el consumo, conforme a lo establecido en 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", dejando pendiente por facturar
155 m3.  

Que el día 29 de AGOSTO de 2018  la empresa entregó en el inmueble objeto de reclamo,
la  notificación  de  VISITA DE  REVISIÓN  PREVIA  a  la  facturación  donde  se  le  informaba
que con ocasión  a  la  presencia  de  una desviación  significativa  se  visitaría  el  inmueble  el
día 4 de SEPTIEMBRE de 2018. 

Por  lo  anterior,  el  día  4  de  SEPTIEMBRE  de  2018  se  realizó  VISITA  PREVIA  A  LA
FACTURACION al inmueble; sin embargo, no fue posible revisar las instalaciones internas
porque  el  predio  estaba  desocupado  y  no  asistieron  a  la  visita.  El  equipo  de  medida
registraba una lectura acumulada de 695 m3. 



En  el  período  de  SEPTIEMBRE  de  2018  el  medidor  registró  de  695  m3  a  701  m3,
arrojando una diferencia de 6 m3.

El día 7 de SEPTIEMBRE de 2018  la empresa entregó en el inmueble objeto de reclamo,
la  notificación  de  VISITA DE  REVISIÓN  PREVIA  a  la  facturación  donde  se  le  informaba
que con ocasión  a  la  presencia  de  una desviación  significativa  se  visitaría  el  inmueble  el
día 13 de SEPTIEMBRE de 2018. 

Por  lo  anterior,  el  día  13  de  SEPTIEMBRE  de  2018  se  realizó  VISITA  PREVIA  A  LA
FACTURACION al inmueble; sin embargo, no fue posible revisar las instalaciones internas
porque el predio estaba desocupado y no asistieron a la visita. 

En el período de OCTUBRE de 2018 el medidor registró de 701 m3 a 718 m3,  arrojando
una diferencia de 17 m3,  que sumado a los 155 m3 pendientes por facturar de AGOSTO
de 2018 da como resultado 172 m3.

De lo anterior se puede concluir que la Empresa cumplió con la obligación de investigar las
causas de la desviación significativa de consumo, gracias a la programación de las visitas
de  revisión  previa  en  cumplimiento  del  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  las  cuales
fueron notificadas al recurrente. Además, el usuario manifestó en el escrito del recurso
que en el  predio se presentó una fuga en el  medidor,  lo  cual  trajo como consecuencia el
aumento en el consumo.

En el caso concreto y que nos atañe, ha quedado plenamente demostrado que el medidor
funciona  en  perfectas  condiciones,  lo  que  quedó  probado  plenamente  en  las  revisiones
practicadas  con  ocasión  de  la  reclamación  y  la  visita  de  revisión  previa,  donde  se  deja
constancia que las  instalaciones estaban en buen estado,  sin fugas.  Por  lo  tanto,  lleva  al
convencimiento  que  lo  facturado  no  es  otra  cosa  distinta  a  lo  realmente  registrado  en  el
medidor.

En  este  orden  de  ideas,  habida  cuenta  que  las  pruebas  arrimadas  al  proceso  enmarcan
dentro de lo establecido en los artículos 164, 165, 166, 168, 169 y 170 del Código General
del Proceso, en lo atinente a la oportunidad en la práctica, a la idoneidad y alcance de las
mismas,  entendiéndose  que  las  revisiones  técnicas  practicadas  por  el   Departamento  de
Servicio al Cliente, en las que se consignan hechos verificados,  constituyen por si solas  un
medio  de  prueba  orientados  a  esclarecer  las  dudas  generadas  y  por  ende  al
convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decisión final.

En consecuencia, este Departamento confirma la decisión inicial y los consumos facturados
en el período de OCTUBRE de 2018 no serán objeto de modificación, porque el consumo
se  ha  facturado  de  acuerdo  al  registro  fehaciente  del  equipo  de  medida,  el  cual  se
encuentra en perfecto estado. 

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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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



medida  que  la  técnica  haya  hecho  disponibles;  y  a  que  el  consumo  sea  el  elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  LUZ
EDITH LOAIZA SUAREZ  y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No. 231018-52
de 2 DE NOVIEMBRE DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP



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. 230891-52 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
230891-52

Fecha Resolución
15 DE NOVIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario OVIDIO RIVERA CORREA

Matrícula No 1795426

Dirección para Notificación
CR 36 A # 33- 38 MZ 26 CS 26 VILLA VERDE

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. 2813153
Resolución No. 230891-52 

DE: 15 DE NOVIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 230891 de 26 DE OCTUBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE OCTUBRE DE 2018 el señor OVIDIO RIVERA CORREA identificado
con  C.C.  No.  17114021,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.
230891  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1795426 Ciclo: 9 ubicada en la dirección: CR 36 A # 33- 38 MZ 26 CS 26 VILLA VERDE en
el periodo facturado 2018-10.

Que  este  Departamento  se  pronunciará  en  los  siguientes  términos  respecto  al  consumo
facturado en el periodo de OCTUBRE de 2018:

Que Verificado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se encontró que en el
período  de  OCTUBRE  de  2018  el  lector  reporto  la  observación  “Medidor  Frenado,
seguimiento  frenados”,  por  tanto  la  Empresa  de  conformidad  con  lo  estipulado  en  el
Artículo 146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994, que estipula: 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”  por  tanto  procedió  a  facturar  con  base  en
aforo, ya que el inmueble se reportaba ocupado por 3 personas y tomando como base que
el consumo promedio mensual por persona oscila entre 5 a 7 m3 , facturó 15m3.

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

Que con ocasión del reclamo presentado, se realizó visita técnica por parte del personal del
Departamento de Servicio al  Cliente el  día 29 de OCTUBRE de 2018  donde se  constató
que el inmueble disfruta del servicio de acueducto y alcantarillado prestado por la Empresa,
a  través  de  acometida  de  1/2"  de  diámetro,  el  equipo  de  medida  N°
1015MMCAF007182AA, registra una lectura acumulada de  1489m3  y presenta la  calidad
de frenado,  adicionalmente  se  diagnosticó:  “Se  revisó  el  predio,  el  medidor  esta  frenado,
viven tres personas, no tiene medidor nuevo instalado.”

Que  en  este  orden  de  ideas,  mediante  el  presente  Acto  Administrativo  se  ratifica  que  el
medidor instalado se encuentra frenado, por lo que no se podrá obtener un consumo real
del predio en los próximos periodos de facturación, en consecuencia es imperativo instalar
un nuevo equipo de medida, para lo cual se le recuerda al usuario el derecho que le asiste
a adquirir el medidor en el mercado de acuerdo a las características legales exigidas en la
Empresa,  consistente   en  que  sea  un  medidor  VOLUMÉTRICO,  CLASE  R  160,  DE



TRANSICIÓN  MAGNÉTICA,  DE  PLÁSTICO  con  certificado  de  calibración  y  factura
original.

Que  de  igual  forma,  y  verificado  el  histórico  de  lecturas  correspondiente  a  la  matricula
reclamante  N°1795426,  se  observa  que  el  lector  ha  venido  reportando  la  observación
“MEDIDOR FRENADO”, por tanto, los consumos han sido facturado de conformidad con el
articulo 146 inc 2 de la ley 142 de 1994.

Que así mismo, según el software empresarial, se observa que en el periodo de septiembre
de 2018 se presentó una mala lectura, donde el lector reportó una diferencia de 12m3 por
medidor recién cambiado, y según lo verificado en visita técnica el medidor se encuentra
frenado y no tiene medidor nuevo; adicionalmente resulta relevante informar al usuario, que
verificado el histórico de lecturas en el sistema de información comercial, se encuentra que
los consumos generados en el predio antes de que el medidor se frenara, oscilaban entre
13 a 15m3, con lo cual se desvirtúa lo manifestado por el reclamante en cuanto a “que se
debe cobrar el consumo que siempre han facturado de 2m3”.

Que  de  igual  forma  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.

CONCLUYÉNDOSE:   

Que con fundamento en los argumentos expuestos, el consumo del periodo de OCTUBRE
de 2018, es correcto, ya que se facturó de conformidad con la  normativa vigente Artículo
146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994, por lo cual, este Departamento no modificará dicho
periodo. El cobro de los  cargos fijos  es  correcto,  garantizándole al  usuario o suscriptor  la
disponibilidad  del  servicio  en  el  momento  que  lo  requiera,  dando  así  cumplimiento  a  la
legislación vigente. 

Que  finalmente,  y  verificado  el  software  empresarial,  se  encontró  que  actualmente  se
encuentra activo proceso de instalación de medidor, bajo radicación N°2762160, el cual se
realizará  según  disponibilidad  técnica,  indicándole  de  igual  forma  al  usuario  que  puede
comprarlo  en  el  mercado,  cumpliendo  las  condiciones  técnicas  exigidas  por  la  Empresa,
para lo cual deberá adjuntar la factura de compra y el certificado de calibración en el centro
de servicios. 

Que  así  mismo,  se  le  informa  al  usuario  que  el  consumo  es  una  variable  que  depende
única  y  exclusivamente  del  uso  que  se  le  dé  al  servicio  independiente  del  nivel  de
ocupamiento,  puesto  que  pueden  presentarse  fugas  o  llaves  terminales  que  generen
consumo aunque no tenga nivel  de  ocupación  situación  que  es  de  plena  responsabilidad
del usuario.

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 OVIDIO RIVERA
CORREA identificado con C.C. No. 17114021 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  OVIDIO  RIVERA  CORREA  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:,  CR 36 A  #  33-  38  MZ  26  CS 26  VILLA VERDE 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:  OVIDIO  RIVERA  CORREA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 1795426 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 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 231032-52 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
231032-52

Fecha Resolución
15 DE NOVIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario GLADYS HOYOS GOMEZ

Matrícula No 1756352

Dirección para Notificación
MZ 18 CS 30 CORALES

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. 2823393
Resolución No. 231032-52 

DE: 15 DE NOVIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231032 de 31 DE OCTUBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE OCTUBRE DE 2018 la señora GLADYS HOYOS GOMEZ identificada
con  C.C.  No.  42067012,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.
231032  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1756352  Ciclo:  13  ubicada  en  la  dirección:  CR  25  #  86-  71  BLQ  5  CS  1  en  el  periodo
facturado 2018-10.

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  al  consumo  facturado  en  el  período  de
OCTUBRE de 2018.

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  en  el  período  de
OCTUBRE de 2018 el medidor registró de 1185 m3 a 1203 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 18 m3. 

En visita realizada el 15 de NOVIEMBRE de 2018 se encontró medidor No.  09-022889 de
1/2”, en buen estado y registrando normal, con lectura de 1210 m3 la cual es coherente con
la  reportada  en  el  Sistema  de  Información  Comercial,  por  lo  cual  se  desvirtúa
inconsistencia  en  el  reporte  del  lector,  tanto  de  lectura  como  de  equipo  de  medición.  Se
verificaron todas las  instalaciones del  predio  y están  en  buen estado,  no  existen  fugas  ni
daños.

En este orden de ideas, resulta imperativo efectuar dos precisiones: 1°. Que la ausencia de
causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento
en el consumo indica que la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio, y
2°. Que la Empresa realiza el cobro del consumo con base en la diferencia de lectura que
registra el medidor en cada período, con lo cual se tiene una alta posibilidad que en todos



los períodos el valor de la factura no sea igual, para visualizar lo anteriormente mencionado
se procede a relacionar el reporte de lecturas y consumos facturados en los  últimos cinco
(5)  períodos  de  facturación  anteriores  a  la  reclamación,  es  decir,  los  consumos
facturados  en  los  periodos  de  MAYO,  JUNIO,  JULIO,  AGOSTO  y  SEPTIEMBRE  de
2018: 

Por  lo  anterior  los  consumos  no  serán  reliquidados,  puesto  que  se  concluye  que  fueron
registrados por el aparato de medida y se facturó por diferencia de lectura en cumplimiento
del artículo 146 de la ley 142 de 1994. 

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

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

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 GLADYS HOYOS
GOMEZ identificado con C.C. No. 42067012 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 a GLADYS HOYOS GOMEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ
18 CS 30 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:  GLADYS  HOYOS  GOMEZ  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 1756352 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 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 231077-52 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LUZ MARINA LOPEZ 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
231077-52

Fecha Resolución
15 DE NOVIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUZ MARINA LOPEZ

Matrícula No 610006

Dirección para Notificación MANZANA 3 CASA 8 PISO 2 NUEVO PLAN VILLASANTANA NUEVO PLAN
VILLA SANTANA

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. 2818819
Resolución No. 231077-52 

DE: 15 DE NOVIEMBRE DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231077 de 1 DE NOVIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que el  día  1°  de NOVIEMBRE de 2018  la  señora  LUZ MARINA LOPEZ identificada con
C.C.  No.  25159549 en calidad de propietaria  presentó  ante  Aguas  y Aguas  de  Pereira  el
reclamo  No.  231077,  respecto  del  inmueble  con  matrícula  No.  610006  ubicado  en  la
dirección CLL 16 B ESTE 17-04, Barrio NUEVO PLAN VILLA SANTANA, consistente en: 

� Respecto al consumo facturado en los periodos de AGOSTO, SEPTIEMBRE y
OCTUBRE al predio de matrícula N°. 610006 se informa:

Que  el  día  1°  de  NOVIEMBRE  de  2018  el  equipo  de  revisores  del  Departamento  de
Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP en
la visita practicada al inmueble de matrícula 610006 se diagnosticó lo siguiente. 



"Se revisó y se encontró predio de 3 pisos. Allí se encontró medidores tocados. El orden es
el siguiente:

PRIMER PISO: tiene matrícula 610006 se surte del medidor P1615MMRSA81759AA el cual
registra  una  lectura  de  314  m3.  Allí  viven  3  personas.  Se  revisó  sanitario,  llaves  y  no
existen fugas.

SEGUNDO PISO: tiene matrícula 19609040 se surte del medidor C17LA171847AA el cual
registra una lectura de 282 m3. Allí viven 6 personas se revisó sanitario, llaves y no existen
fugas.

TERCER PISO: tiene matrícula 19608969 se surte del medidor P1615MMRSA81750AA el
cual registra una lectura de 136 m3. Allí viven 2 personas se revisó sanitarios, llaves y no
existen fugas”.

Que para efectos de tener clara la información anterior, se procede a efectuar la siguiente
explicación gráfica:

Dirección Matricula
Medidor
sistema

Lectura
Medidor
terreno

Lectura
Trocado

 

CLL 16 B
ESTE
17-04

610006
C17LA171847

AA
264 mt3 P1615MMRSA

81759AA
314 mt3 si

CL 16 B
ESTE # 17
- 04 PS 2

19609040
P1615MMRSA

81750AA
133 mt3 C17LA171847

AA
282 mt3 si

CL 16 B
ESTE # 17
- 04 PS 3

19608969
P1615MMRSA

81759AA
305 mt3 P1615MMRSA

81750AA
136 mt3 si

Que en razón al hallazgo descrito en el cuadro, este Departamento procedió a comisionar
al  Departamento  de  Control  de  Pérdidas  No  Técnicas  con  la  solicitud  No.  2823870
para que proceda a realizar el destroque de medidores en el sistema de información
comercial.

Que en vista de que las lecturas de los medidores de los predios también están trocadas, el
área jurídica del departamento de servicio al cliente generó la solicitud N°.  2823872
con el fin de que el departamento de facturación y cartera  de la empresa corrija la
lecturas de los medidores.

Que adicionalmente es preciso aclarar que según la visita técnica antedicha no existe error
en la dirección de los predios objeto de estudio en el sistema de información comercial, por
lo cual este Departamento no considera procedente acceder a modificar la dirección de los
predios antes referidos en el software empresarial.

Que según el  sistema de información comercial  al  predio de matrícula número 610006  le
corresponden  las  siguientes  lecturas  tomadas  por  el  medidor  número
P1615MMRSA81759AA:

PERIODO CONSUMO FACTURADO CONSUMO UTILIZADO
AGOSTO DE

2018
Lectura actual 185 m3 menos 
(-) lectura anterior 212 m3 es

igual (=) a 27 m3

Lectura actual 233 m3 menos 
(-) lectura anterior 260 m3 es

igual (=) a 27 m3
SEPTIEMBRE

DE 2018
Lectura actual 212 m3 menos 
(-) lectura anterior 238 m3 es

igual (=) a 26 m3

Lectura actual 260 m3 menos 
(-) lectura anterior 285 m3 es

igual (=) a 25 m3
OCTUBRE DE

2018
Lectura actual 238 m3 menos 
(-) lectura anterior 264 m3 es

igual (=) a 26 m3

Lectura actual 285 m3 menos 
(-) lectura anterior 305 m3 es

igual (=) a 20 m3
Total 79 m3 72 m3

Que según la información consignada en el software empresarial, el inmueble de matrícula



número 610006 consumió en los últimos 03 periodos de facturación 72 m3, no obstante se
le había facturado  79 m3, es decir que se habían facturado 07 m3 de consumo de más por
estar el medidor trocado en el sistema de información comercial. 

Por lo cual este Departamento procederá a reliquidar 01 m3 a favor del predio reclamante
en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018  y a reliquidar 06 m3 en el periodo de OCTUBRE
de 2018,  para un total  de 07 m3. Siendo pertinente aclarar  que AGOSTO de 2018 no se
reliquidará  por  cuanto  como  se  ilustró  anteriormente  el  consumo  utilizado  es  acorde  al
consumo facturado, es decir 27 m3.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -22934 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA DECENA 2018-9 485 0 0 -5 -1 -4

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2018-9 485 0 0 -4 0 -4

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-10 485 7 13 10860 20168 -9308

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-9 485 12 13 18617 20168 -1551

AJUSTE A LA DECENA 2018-10 485 0 0 -4 0 -4

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-9 485 12 13 20678 22402 -1723

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-10 485 7 13 12062 22402 -10339

� Respecto al consumo facturado en los periodos de AGOSTO, SEPTIEMBRE y
OCTUBRE al predio de matrícula N°. 19609040 se informa:

Que  según  el  software  empresarial  al  predio  de  matrícula  número  19609040  le
corresponden las siguientes lecturas tomadas por el medidor número C17LA171847AA:

PERIODO CONSUMO FACTURADO CONSUMO UTILIZADO
AGOSTO DE

2018
Lectura actual 119 m3 menos 
(-) lectura anterior 123 m3 es

igual (=) a 04 m3

Lectura actual 185 m3 menos 
(-) lectura anterior 212 m3 es

igual (=) a 27 m3
SEPTIEMBRE

DE 2018
Lectura actual 123 m3 menos 
(-) lectura anterior 127 m3 es

igual (=) a 04 m3

Lectura actual 212 m3 menos 
(-) lectura anterior 238 m3 es

igual (=) a 26 m3
OCTUBRE DE

2018
Lectura actual 127 m3 menos 
(-) lectura anterior 133 m3 es

igual (=) a 06 m3

Lectura actual 238 m3 menos 
(-) lectura anterior 264 m3 es

igual (=) a 26 m3
Total 14 m3 79 m3

Que según la información consignada en el software empresarial, el inmueble de matrícula
número 19609040 consumió en los últimos 03 periodos de facturación 79 m3, no obstante
se le había facturado 14 m3, es decir que no se facturaron 65 m3 de consumo que fueron
utilizados en el predio por estar el medidor y la lectura trocada en el sistema de información
comercial. 

Que  por  lo  cual  este  Departamento  procedió  a  comisionar  al  Departamento  de
facturación  y  cartera   con  la  solicitud  No.  2824524  para  que  al  predio  de  matrícula
número 19609040 en los próximos periodos de facturación le cobren 65 m3 que consumió,
pero  no  se  le  facturó  al  usuario  por  estar  el  medidor  y la  lectura   trocada  en  el  software
empresarial. 



� Respecto al consumo facturado en los periodos de AGOSTO, SEPTIEMBRE y
OCTUBRE al predio de matrícula N°. 19608969 se informa:

Que  según  el  software  empresarial  al  predio  de  matrícula  número  19608969  le
corresponden  las  siguientes  lecturas  tomadas  por  el  medidor  número
P1615MMRSA81750AA:

PERIODO CONSUMO FACTURADO CONSUMO UTILIZADO
AGOSTO DE

2018
Lectura actual 233 m3 menos 
(-) lectura anterior 260 m3 es

igual (=) a 27 m3

Lectura actual 119 m3 menos 
(-) lectura anterior 123 m3 es

igual (=) a 04 m3
SEPTIEMBRE

DE 2018
Lectura actual 260 m3 menos 
(-) lectura anterior 285 m3 es

igual (=) a 25 m3

Lectura actual 123 m3 menos 
(-) lectura anterior 127 m3 es

igual (=) a 04 m3
OCTUBRE DE

2018
Lectura actual 285 m3 menos 
(-) lectura anterior 305 m3 es

igual (=) a 20 m3

Lectura actual 127 m3 menos 
(-) lectura anterior 133 m3 es

igual (=) a 06 m3
Total 72 m3 14 m3

Que según la información consignada en el software empresarial, el inmueble de matrícula
número 19608969 consumió en los últimos 03 periodos de facturación 14 m3, no obstante
se le  había facturado 72 m3  de  consumo,  es  decir  que se  facturaron 58 m3  de  más  por
estar el medidor y la lectura trocada en el sistema de información comercial. 

Que  por  lo  cual  este  Departamento  procederá  a  reliquidar  23  m3  a  favor  del  predio
reclamante en el  periodo de AGOSTO de 2018 ,  21 m3 en SEPTIEMBRE de 2018  y 14
m3 en el periodo de OCTUBRE de 2018, para un total de 58 m3. 

Que  por  lo  cual  este  Departamento  procedió  a  comisionar  al  Departamento  de
facturación  y  cartera  con  la  solicitud  No.  2824528  para  que  al  predio  de  matrícula
número  19608969  en  los  próximos  periodos  de  facturación  le  descuenten  58  m3  que  se
habían facturado de más al usuario por estar los medidores y las lecturas trocadas. 

� RESPECTO A LOS COBROS DE INSTALACIÓN SE INFORMA:

Que por otra parte, respecto a la manifestación del usuario consistente en: “solicito corregir
los cobros de instalación, ya que a la matrícula N°. 610006 se está cobrando en la factura
N°.  45179191 y  el  cobro de la  matrícula N°.  19608969 está  cobrando en la  matrícula  N°.
610006” este Departamento procede a pronunciarse en el siguiente sentido:

� Que  este  Departamento  se  pronunciará  respecto  a  lo  facturado  por  la  Empresa
Aguas y Aguas de Pereira por  cobros de instalación domiciliaria a la MATRÍCULA
610006, a saber:

Que dicha instalación tuvo un costo de  $176.837,80 financiado en 36 cuotas mensuales de
$5.379.75 de las  cuales  se han facturado 17 cuotas,  más IVA por  valor  de $33.599,18 el
cual ya ha sido cancelado, dicho cobro se detalla a continuación:



Que así mismo es necesario poner de manifiesto al peticionario que el valor facturado por
concepto  de  la  instalación  domiciliaria  registrado  en  los  cumplidos  N°.  375252454
(INSTALACIÓN  DOMICILIARIA)  y  N°.  375252453  (IVA  DE  INSTALACIÓN
DOMICILIARIA) obedece al parágrafo 1° del artículo primero denominado: Conexiones de
Acueducto de la  directiva empresarial  N°.  098 de 2017 por  la  cual  se  fijan  los  valores  de
conexiones, materiales, actividades y servicios.

� Que  este  Departamento  se  pronunciará  respecto  a  lo  facturado  por  la  Empresa
Aguas y Aguas de Pereira por  cobros de instalación domiciliaria a la MATRÍCULA
19608969, a saber:

Que dicha instalación tuvo un costo de  $626.744,25  financiado en 36 cuotas mensuales
de  $19.066.77  de  las  cuales  se  han  facturado  25  cuotas,  dicho  cobro  se  detalla  a
continuación:

Que así mismo es necesario poner de manifiesto al peticionario que el valor facturado por
concepto  de  la  instalación  domiciliaria  registrado  en  el  cumplido  N°.  374077838
(INSTALACIÓN DOMICILIARIA) obedece al parágrafo 1° del artículo primero denominado:
Conexiones de Acueducto de la directiva empresarial N°. 098 de 2017 por la cual se fijan
los valores de conexiones, materiales, actividades y servicios.

Que consultado el sistema de información comercial se encontró que el día de instalación
de los equipos de medida de los predios de matrícula N°. 610006  y  N°. 19608969 difiere
puesto que el medidor que actualmente se encuentra registrado en el predio de matrícula
N°.  610006   se  instaló  el  día  25  de  MAYO  de  2017,  mientras  que  el  medidor  de  la
matrícula N°. 19608969 se instaló el día 23 de SEPTIEMBRE de 2016, a saber:  



� Que  este  Departamento  se  pronunciará  respecto  a  lo  facturado  por  la  Empresa
Aguas y Aguas de Pereira por  cobros de instalación domiciliaria a la MATRÍCULA
19609040, a saber:

Que dicha instalación tuvo un costo de  $513.971,80  financiado en 36 cuotas mensuales
de  $15.636.02  de  las  cuales  se  han  facturado  25  cuotas,  dicho  cobro  se  detalla  a
continuación:

Que así mismo es necesario poner de manifiesto al peticionario que el valor facturado por
concepto  de  la  instalación  domiciliaria  registrado  en  el  cumplido  N°.  374077837
(INSTALACIÓN DOMICILIARIA) obedece al parágrafo 1° del artículo primero denominado:
Conexiones de Acueducto de la directiva empresarial N°. 098 de 2017 por la cual se fijan
los valores de conexiones, materiales, actividades y servicios.

Que la acometida de acueducto es la  derivación de la  red  local  de acueducto  que se
conecta al registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo
tanto  la  acometida  corre  bajo  la  responsabilidad  del  usuario  o  suscriptor,  puesto  que  los
costos  que  asume la  Empresa  son  los  ocasionados  en  las  redes  de  distribución  o  redes
matrices  y  en  concordancia  se  encontró  que  los  materiales  utilizados  efectivamente
corresponden  a  un  diámetro  ½”  propio  de  las  viviendas,  como  se  procede   ilustrar  en  la
siguiente imagen:



Que se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no están incluídos en la
estructura  tarifaria,  razón  por  la  cual  se  cobran  independiente  de  los  consumos  y cargos
fijos, cuyos valores  fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en
cuenta los precios del mercado y los costos en que incurre la Empresa al ejecutar la obra
civil, 
 
Que  en  este  orden  de  ideas,  este  Departamento  no  encuentra  procedente  acceder  a  las
pretensiones  de  la  reclamante  a  modificar  los  cobros  efectuados  por  concepto  de
instalaciones domiciliarias por cuanto, según se constató en el software empresarial si bien
los equipos de medición se encuentran trocados, la  instalación domiciliaria  realizada para
instalarlos  difiere  en  actividades,  materiales  y  cantidades  empleados  según  los
requerimientos de cada uno los inmuebles de matrículas N°.  610006,  N°.  19608969  y N°.
19609040  como  anteriormente  se  puntualizó  en  las  imágenes  adjuntas  al  presente  acto
administrativo, lo que permite concluir que  los valores objeto de reclamo están ajustados a
derecho, por consiguiente no es procedente modificar los mismos.

Lo anterior con fundamento legal en: 

DECRETO 1077 DE 2015

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

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)

Por su parte, el artículo 135 de la Ley 142 de 1994  dispone en cuanto a las acometidas lo
siguiente:  “La  propiedad  de  las  redes,  equipos  y  elementos  que  integran  una  acometida
externa será de quien los hubiere pagado,  sino fueren inmuebles por adhesión.  Pero ello
no  exime  al  suscriptor  o  usuario  de  las  obligaciones  resultantes  del  contrato  y  que  se
refieran a esos bienes”  (subrayado es nuestro)

Artículo 135 de la ley 142 de 1994.  De la  propiedad de las  conexiones domiciliarias.  La
propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa será de
quien  los  hubiere  pagado,  si  no  fueren  inmuebles  por  adhesión.  Pero  ello  no  exime  al
suscriptor  o usuario de las  obligaciones  resultantes  del  contrato  y  que se  refieran  a  esos
bienes.

Sin  perjuicio  de  las  labores  propias  de  mantenimiento  o  reposición  que  sean  necesarias
para  garantizar  el  servicio,  las  empresas  no  podrán  disponer  de  las  conexiones  cuando
fueren de propiedad de los suscriptores o usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Lo  aquí  dispuesto  no  impide  que  se  apliquen  los  procedimientos  para  imponer  a  los
propietarios las servidumbres o la expropiación, en los casos y condiciones previstos en la
ley.

Artículo  148 inciso  2  de  la  Ley  142  de  1994:  "No  se  cobrarán  servicios  no  prestados”,
tarifas,  ni  conceptos  diferentes  a  los  previstos  en  las  condiciones  uniformes  de  los
contratos,  ni  se  podrá  alterar  la  estructura  tarifaria  definida  para  cada  servicio  público
domiciliario".

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 PARCIALMENTE PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ
MARINA LOPEZ identificado con C.C. No. 25159549 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  a  LUZ  MARINA  LOPEZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,
MANZANA 3 CASA 8 PISO 2 NUEVO PLAN VILLASANTANA 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  LOPEZ  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 610006 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 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 231114-52 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
231114-52

Fecha Resolución
15 DE NOVIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario NELSON DE JESUS GARCIA GOMEZ

Matrícula No 751131

Dirección para Notificación
MZ 42 CS 24 LOS HEROES 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. 2818827
Resolución No. 231114-52 

DE: 15 DE NOVIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231114 de 2 DE NOVIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE NOVIEMBRE DE 2018 el señor NELSON DE JESUS GARCIA GOMEZ
identificado con C.C. No. 10126972, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
231114  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
751131 Ciclo:  12  ubicada en la  dirección:  MZ 40 CS 15 2500 LOTES SECTOR A en  los
periodos facturados 2018-7,2018-9,2018-10,2018-6,2018-8.

Que este Departamento se pronunciará sobre los consumos facturados en los periodos de
JUNIO, JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE y OCTUBRE de 2018 en los siguientes términos:

Que  con  ocasión  del  reclamo  se  realizó  revisión  técnica  al  inmueble  el  día  6  de
NOVIEMBRE de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atención al Cliente
de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A.S  ESP,  se  encontró  lo
siguiente:“[Medidores trocados, ya que en terreno se observa que la dirección MZ 40 CS 15
tiene  el  medidor  C17LA177037AA lectura  211  y  la  dirección  MZ  40  CS  11  tiene  medidor
C17LA  130606  lectura  324,  es  de  Anotar  que  debe  quedar  así  y  con  las  lecturas
correspondientes.  la matrícula 751131 con dirección MZ 40 CS 15 allí viven 3 personas se
revisó y existe fuga por la llave del lavadero se recomendó el arreglo, La matrícula 672592
con  dirección  MZ  40  CS  11  viven  4  personas,  se  revisó  sanitarios  llaves  y  no  existen
fugas”].

Que conforme a  la  visita  técnica,  referida,  se  encontró  que  los  medidores  se  encuentran
trocados, pero las lecturas NO, ya que verificado el sistema de información comercial,  se

encontró que las lecturas son coherentes con la reportada en el software empresarial, por

tanto  mediante  solicitudes  N°2824553  se  comisiono  al  Departamento  de  Control  de
pérdidas  no  técnicas  para  que  realice  el  destroque  de  medidores  en  el  sistema  de
información,  así:  matriculas  N°751131  que  tiene  realmente  instalado  el  medidor  N°.
C17LA177037AA  y  de  la  matricula  N°.  672592  que  tiene  instalado  el  medidor  N°.
C17LA130606AA.

Que se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y se pudo
observar que la Empresa para los periodos de JUNIO, JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE y
OCTUBRE  de  2018  ha  facturado  los  consumos  con  base  en  la  diferencia  de  lectura
reportada por el lector, la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio, tal
como  se  procede  a  visualizar  en  el  reporte  de  lecturas  y  consumos  facturados  a  la
matricula 751131 en estos períodos:



CONCLUYÉNDOSE:   

Que por lo anterior, se puede concluir que aunque los Números medidores se encuentran
trocados en el sistema, las lecturas reportadas por el lector si corresponden a los predios
de  matrícula  N°751131  y  N°672592,  por  lo  cual  este  Departamento  considera  que  los
consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de JUNIO,
JULIO,  AGOSTO,  SEPTIEMBRE  y  OCTUBRE  DE  2018  son  correctos  y  no  serán
modificados, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida, según lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994.

Que  adicionalmente  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,  se  le  indica  al
reclamante  corregir  lo  más  pronto  posible  la  fuga  en  llave  del  lavadero  detectada  en  la
visita técnica antes referida, con la finalidad de evitar desperdicio del agua potable.

Que  así  mismo,  se  le  informa  al  usuario  que  el  consumo  es  una  variable  que  depende
única  y  exclusivamente  del  uso  que  se  le  dé  al  servicio  independiente  del  nivel  de
ocupamiento,  puesto  que  pueden  presentarse  fugas  o  llaves  terminales  que  generen
consumo aunque no tenga nivel  de  ocupación  situación  que  es  de  plena  responsabilidad
del usuario.

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  NELSON  DE
JESUS  GARCIA  GOMEZ  identificado  con  C.C.  No.  10126972  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 NELSON DE JESUS GARCIA GOMEZ enviando citación a Dirección de
Notificación:,  MZ 42 CS 24 LOS HEROES 2500 LOTES 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: NELSON DE JESUS GARCIA GOMEZ la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 751131 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 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 231144-52 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
231144-52

Fecha Resolución
15 DE NOVIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario PAOLA ANDREA ECHEVERRI GUZMAN

Matrícula No 19613410

Dirección para Notificación
Paecheverri@unitecnica.net 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. 2823395
Resolución No. 231144-52 

DE: 15 DE NOVIEMBRE DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231144 de 6 DE NOVIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  6  DE  NOVIEMBRE  DE  2018  la  señora  PAOLA  ANDREA  ECHEVERRI
GUZMAN  identificada  con  C.C.  No.  29678756,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó
RECLAMO  No.  231144  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19613410 Ciclo: 13 ubicada en: CL 141 # 15 A -  32 MZ 24 CS 39 en el
período de OCTUBRE de 2018

Este Departamento se pronunciará respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas
de Pereira por consumos en los períodos de SEPTIEMBRE y OCTUBRE de 2018.

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  período  de
SEPTIEMBRE  de  2018  la  lectura  se  mantuvo  en  28  m3  debido  a  que  el  medidor  no  se
pudo leer, con observación: Cerrado no hay llaves, por lo cual la empresa facturó 04 m3 de
conformidad con lo dispuesto en el Art. 146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994, con base en
consumos promedios de otros períodos del mismo suscriptor o usuario.

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

Para el período de OCTUBRE de 2018, el medidor registró de 28 m3 a 40 m3,  arrojando
una diferencia de lectura de 12 m3.

Con el objeto de clarificar los conceptos facturados en el periodo de OCTUBRE de 2018 se
procede a ajuntar al presente acto administrativo la siguiente imagen a continuación, en la
cual no se encuentra relacionado cobro alguno por concepto de reconexión del servicio:



En  visita  realizada  el  15  de  NOVIEMBRE  de  2018  se  encontró  medidor  N°.
P1715MMRSA95463AA en buen estado y registrando normal, con lectura de 45 m3 la cual
es  coherente  con  la  reportada  en  el  Sistema  de  Información  Comercial,  por  lo  cual  se
desvirtúa  inconsistencia  en  el  reporte  del  lector,  tanto  de  lectura  como  de  equipo  de
medición. Se revisó el predio en el cual no existen fugas, y las instalaciones se encuentran
en buen estado. Se anexa fotografía del medidor: 

Así  mismo,  para  este  Departamento  resulta  imperativo  efectuar  tres  precisiones:  1°.  La
ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir
el incremento en el consumo indica que la variación en el consumo se debe a la utilización



del  servicio,  y 2°.  La Empresa realiza el  cobro del  consumo con base en la  diferencia  de
lectura  que registra  el  medidor  en  cada período,  con lo  cual  se  tiene  una  alta  posibilidad
que  en  todos  los  períodos  el  valor  de  la  factura  no  sea  igual.  3°.  Adicionalmente,  este
Departamento  procede  a  informar  que  pese  a  que  en  varios  inmuebles  de  un  mismo
estrato habiten la misma cantidad de personas, se tiene una alta posibilidad que en todos
los  períodos  el  valor  de  la  factura  no  sea  igual,  por  factores  tanto  endógenos  como
exógenos  como el  uso,   el  estado del  equipo  de  medición,  el  estado  de  la  tubería,  entre
otros.

En  este  orden  de  ideas,  se  concluye  que  en  el  período  de  OCTUBRE  de  2018  no  se
descontaron los 04 m3 cobrados en SEPTIEMBRE de 2018 por promedio; por lo tanto, se
reliquidará en el período de OCTUBRE de 2018  por 08 m3. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -20788 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajad
o

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-10 421 8 12 13786 20678 -6893

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2018-10 421 8 12 7285 10928 -3643

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2018-10 421 8 12 8092 12138 -4046

AJUSTE A LA DECENA 2018-10 421 0 0 -1 0 -1

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-10 421 8 12 12411 18617 -6206

De conformidad con los  fundamentos  de  hecho y de  derecho anteriormente  referidos,  es
procedente  acceder  a  las  pretensiones  incoadas  para  con  ello  dar  cabal  aplicación  a  la
normativa vigente aplicable al sector.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  PAOLA  ANDREA
ECHEVERRI  GUZMAN  identificado  con  C.C.  No.  29678756  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  a  PAOLA  ANDREA  ECHEVERRI  GUZMAN  enviando  citación  a  Correo
Electrónico:, Paecheverri@unitecnica.net 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: PAOLA ANDREA ECHEVERRI GUZMAN la cancelación de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 19613410 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 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 231137-52 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARTHA ELENA RUIZ CAMARGO 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
231137-52

Fecha Resolución
15 DE NOVIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARTHA ELENA RUIZ CAMARGO

Matrícula No 1920297

Dirección para Notificación VIA ENTRADA.PUEBLITO.CAFETERO A.COMUN CONJ. RESI. SANJOSE
DE LAS VILLAS ETAPA II 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



Visita No. 2819299
Resolución No. 231137-52 

DE: 15 DE NOVIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231137 de 6 DE NOVIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  la  legitimación  por  activa  es  aquella  facultad  conferida  a  persona  natural  o  jurídica
determinada para elevar peticiones, quejas y recursos frente a la empresa.

Que  la  prestación  de  los  servicios  públicos  en  Colombia  cuenta  con  un  régimen  legal
especial y preferente, que regula la relación Usuario – Empresa enmarcada en un contrato
de condiciones uniformes o también denominado de servicios públicos domiciliarios, de tal
suerte que la Ley 142 de 1994 en su artículo 9° establece que los usuarios de los servicios
públicos  tienen  derecho,  a  solicitar  y  obtener  información  completa,  precisa  y  oportuna,
sobre  todas  las  actividades  y  operaciones  directas  o  indirectas  que  se  realicen  para  la
prestación de los servicios públicos, siempre y cuando no se trate de información calificada
como secreta o reservada por la ley y se cumplan los requisitos y condiciones que señale la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios.

Que  en  el  Concepto  SSPD  191  de  2010  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios se pronunció en el siguiente sentido: “[…] el suscriptor o usuario es la persona
que está legitimada para provocar la protección de sus derechos ante la empresa y ante la
SSPD y para reclamar su insatisfacción o vulneración. 

Interpretar en otro sentido esta facultad provocaría que eventualmente la administración se
pronuncie sobre intereses de terceros totalmente ajenos a la  relación administrativa de la
que se conoce, en desmedro del derecho de otros a disponer sobre sus propios intereses y
del debido proceso de quienes ignoran la existencia de una actuación ante los prestadores.

Lo  anterior  guarda  relación  con  lo  señalado  por  la  Corte  Constitucional  en  Sentencia
T-817-2002 en su  análisis  sobre  los  requisitos  para  establecer  la  legitimidad  en  la  causa
cuando se persigue la protección judicial del derecho de petición en los servicios públicos
domiciliarios: 

“[DERECHO  DE  PETICION-Demandante  no  presentó  a  su  nombre  la  solicitud  (…)
SERVICIOS  PUBLICOS  DOMICILIARIOS-Legitimación  para  presentar  peticiones  cuando
no coincida la condición de propietario o usuario del inmueble. (…).
 
No  es  posible  que  la  normatividad  aplicable  a  las  relaciones  contractuales  entre  el
propietario del inmueble o el suscriptor  y  las  empresas prestadoras de servicios  públicos,
se traslade de manera íntegra a las relaciones de tipo constitucional que se establecen por
virtud  del  ejercicio  del  derecho  de  petición,  entre  usuarios  de  los  servicios  públicos
domiciliarios  y  las  empresas prestadoras.  De aceptarse así,  solamente quien figure como
propietario  del  inmueble  o  suscriptor,  estaría  facultado  para  solicitar  información  o
modificación de ciertos aspectos relativos a la ejecución del contrato de servicios públicos.
Esto,  sin  embargo,  no  implica  que  el  derecho  de  petición  pueda  ser  ejercido  de  manera
indiscriminada por personas totalmente ajenas a la relación contractual establecida entre la
entidad y el usuario, ni  que aquellas estén legitimadas para obtener información detallada
sobre los consumos, o para exigir la prestación de servicios adicionales o la reducción de



las sumas facturadas, por ejemplo; precisamente porque situaciones como éstas  integran
el derecho de los usuarios, caso por caso, a gozar de los servicios públicos domiciliario en
ciertas y determinadas condiciones. (…)

Por otro lado, de los artículo 365 y siguientes de la Constitución, 9, 134 y siguientes y 152
y siguientes, de la Ley 142 de 1994, se desprende una protección especial a los usuarios
de los servicios públicos. Esta protección es desarrollada entre otras por las  normas que
prevén  la  posibilidad  de  efectuar  peticiones  respetuosas  ante  las  entidades  prestadoras.
En  consecuencia  y  como  se  trata  de  una  protección  especial  al  usuario,  será  éste  el
legitimado  para  su  ejercicio,  con  lo  cual  la  condición  de  usuario  del  servicio  público,  se
convierte  en  el  elemento  relevante  y  necesario  para  que  se  garantice  el  objetivo  del
derecho de petición.

La inobservancia de este requisito podrá generar que en situaciones concretas se profieran
decisiones administrativas o judiciales, en muchas ocasiones vinculantes, sin el concurso
de  los  verdaderos  interesados  en  ellas,  con  lo  cual  incluso  los  propios  usuarios  podrán
verse afectados por la inadvertencia de las autoridades administrativas o judiciales sobre el
punto] […]”.

Que en este orden de ideas, en tratándose de peticiones regidas por el marco normativo
aplicable al sector de los servicios públicos domiciliarios, quienes gozan de la legitimación
por  activa  para  incoar  peticiones  a  la  administración  son  los  suscritores,  usuarios,  o
personas  que  prueben  que  su  actuación  a  nombre  del  suscriptor  o  usuario  tiene  la
aquiescencia de este, ya sea a través de un poder o un mandato debidamente conferido,
de  tal  suerte  que  sin  importar  que  entre  la  persona  representada  o  quien  la  representa
exista  una  relación  de  tipo  comercial,  contractual,  civil  o  de  otro  tipo  de  vínculo,  resulta
imperativo  para  las  prestadoras  cerciorarse  que  los  directamente  interesados  tengan
conocimiento de la  actuación administrativa que se  suscite  dentro  de  la  competencia  del
contrato de servicios públicos y que consientan en ello, para no conculcar sus derechos y
al  tiempo dar  cabal  aplicación al  debido proceso y a  los  principios  rectores  de  la  función
administrativa.

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que en fecha 6 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) señor(a) MARTHA ELENA RUIZ
CAMARGO  identificado  con  C.C.  No.  42089193,  obrando  en  calidad  de
Representante  Legal   del  CONDOMINIO   SAN  JOSE  DE  LAS  VILLAS
CONJUNTO  2   P.H.  presentó  RECLAMO  No.  231137  consistente  en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la
factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1920297
Ciclo:  13  ubicada  en  la  dirección:  VIA  ENTRADA.PUEBLITO.CAFETERO  SAN
JOSE  DE  LAS  VILLAS  2   en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)  2018-7,  2018-8,
2018-9, 2018-10.

En atención a su reclamo radicado  el día  6 de noviembre de  2018  e ingresado
en  el  sistema  de  información  comercial  con el  número No. 231137,
correspondiente  a  la  matrícula  No. 1920297    del  predio  ubicado  en  la   VIA
ENTRADA.PUEBLITO.CAFETERO  SAN  JOSE  DE  LAS  VILLAS  2   CONDOMINIO   SAN
JOSE  DE  LAS  VILLAS  CONJUNTO  2   P.H.   y  el  documento  que  la  acredita  como
Administradora  del CONDOMINIO  es de agosto de 2018,  y la Empresa  requiere
que  acredite  la  calidad  para  actuar  frente  al  Suscriptor,   para  lo  cual  debe
presentar en toda reclamación  el  documento  actualizado, con un término no
superior a 30 días, por lo tanto,  se le informa que en virtud de los principios de
economía y celeridad consagrados en el artículo 3° de la Ley 1437 de 2011 y de
conformidad  con  lo  establecido  en  el  artículo  17  de  la  Ley  1755  de  2017  se  le
solicita  completar  la  petición  suministrando  los  documentos  requeridos   y
relacionando el número del reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga  un



término  de  DIEZ  (10)  DIAS    Una  vez  completada  la  información  la  Empresa
procederá a radicar nuevamente el  reclamo con un nuevo número para iniciar el
conteo de los términos.  Pasado ese término sin que se obtenga respuesta de lo
solicitado se procederá a archivar el expediente.

De otro lado, se le reitera que para que sus actuaciones tenga plena validez debe
presentar  la  debida  legitimación  actualizada  y  la  fotocopia  de  la  cédula,  
documentos  sin  el  cual  no  se  le  atenderán  los  reclamaciones  o  recursos
presentados por usted.

FUNDAMENTOS LEGALES

Ley 1755 de 2015, Artículo 17, inciso 2°.

“Artículo  17.  Peticiones incompletas y desistimiento  tácito.  En virtud  del  principio  de
eficacia, cuando la autoridad constate que una petición ya radicada está incompleta o que
el peticionario deba realizar una gestión de trámite a su cargo, necesaria para adoptar una
decisión  de  fondo,  y  que la  actuación  pueda continuar  sin  oponerse  a  la  ley,  requerirá  al
peticionario  dentro  de  los  diez  (10)  días  siguientes  a  la  fecha  de  radicación  para  que  la
complete en el término máximo de un (1) mes.

A partir del día siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos,
se reactivará el término para resolver la petición.

Se entenderá que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuación cuando no
satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite  prórroga
hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este artículo, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la autoridad decretará el desistimiento y el archivo del expediente, mediante
acto  administrativo  motivado,  que  se  notificará  personalmente,  contra  el  cual  únicamente
procede  recurso  de  reposición,  sin  perjuicio  de  que  la  respectiva  solicitud  pueda  ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales".

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 incompleta la reclamación  presentada por MARTHA
ELENA  RUIZ  CAMARGO  identificado  con  C.C.  No.  42089193    en  calidad  de
Representante  del  CONDOMINIO   SAN JOSE DE LAS VILLAS CONJUNTO 2  
P.H.  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)  MARTHA  ELENA  RUIZ  CAMARGO  enviando
citación  a  Dirección  de  Notificación:,  VIA  ENTRADA.PUEBLITO.CAFETERO
CONJ. RESI.  SAN JOSE DE LAS VILLAS ETAPA II  haciéndole entrega de una
copia de la misma. 



ARTICULO 3o. Solicitar a la  señora MARTHA ELENA RUIZ CAMARGO  completar la
información consistente en la presentación de los documentos de legitimación de
la persona jurídica de la copropiedad actualizados.    para lo cual se le otorga 
un término máximo de  DIEZ (10) DIAS.  Una vez completada la información la
Empresa procederá a radicar nuevamente el reclamo. Pasado ese término sin que
se obtenga respuesta se procederá a archivar el expediente

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  no  procede  recurso  alguno  por
tratarse de asuntos diferentes a los consagrados 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 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 231195-52 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ADIELA PINEDA RUIZ 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
231195-52

Fecha Resolución
15 DE NOVIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ADIELA PINEDA RUIZ

Matrícula No 1235043

Dirección para Notificación
CR 15 # 6- 23 TORRE A A.COMUN 00 CAMBULOS

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. 2820577
Resolución No. 231195-52 

DE: 15 DE NOVIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231195 de 8 DE NOVIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  la  legitimación  por  activa  es  aquella  facultad  conferida  a  persona  natural  o  jurídica
determinada para elevar peticiones, quejas y recursos frente a la empresa.

Que  la  prestación  de  los  servicios  públicos  en  Colombia  cuenta  con  un  régimen  legal
especial y preferente, que regula la relación Usuario – Empresa enmarcada en un contrato
de condiciones uniformes o también denominado de servicios públicos domiciliarios, de tal
suerte que la Ley 142 de 1994 en su artículo 9° establece que los usuarios de los servicios
públicos  tienen  derecho,  a  solicitar  y  obtener  información  completa,  precisa  y  oportuna,
sobre  todas  las  actividades  y  operaciones  directas  o  indirectas  que  se  realicen  para  la
prestación de los servicios públicos, siempre y cuando no se trate de información calificada
como secreta o reservada por la ley y se cumplan los requisitos y condiciones que señale la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios.

Que  en  el  Concepto  SSPD  191  de  2010  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios se pronunció en el siguiente sentido: “[…] el suscriptor o usuario es la persona
que está legitimada para provocar la protección de sus derechos ante la empresa y ante la
SSPD y para reclamar su insatisfacción o vulneración. 

Interpretar en otro sentido esta facultad provocaría que eventualmente la administración se
pronuncie sobre intereses de terceros totalmente ajenos a la  relación administrativa de la
que se conoce, en desmedro del derecho de otros a disponer sobre sus propios intereses y
del debido proceso de quienes ignoran la existencia de una actuación ante los prestadores.

Lo  anterior  guarda  relación  con  lo  señalado  por  la  Corte  Constitucional  en  Sentencia
T-817-2002 en su  análisis  sobre  los  requisitos  para  establecer  la  legitimidad  en  la  causa
cuando se persigue la protección judicial del derecho de petición en los servicios públicos
domiciliarios: 

“[DERECHO  DE  PETICION-Demandante  no  presentó  a  su  nombre  la  solicitud  (…)
SERVICIOS  PUBLICOS  DOMICILIARIOS-Legitimación  para  presentar  peticiones  cuando
no coincida la condición de propietario o usuario del inmueble. (…).
 
No  es  posible  que  la  normatividad  aplicable  a  las  relaciones  contractuales  entre  el
propietario del inmueble o el suscriptor  y  las  empresas prestadoras de servicios  públicos,
se traslade de manera íntegra a las relaciones de tipo constitucional que se establecen por
virtud  del  ejercicio  del  derecho  de  petición,  entre  usuarios  de  los  servicios  públicos
domiciliarios  y  las  empresas prestadoras.  De aceptarse así,  solamente quien figure como
propietario  del  inmueble  o  suscriptor,  estaría  facultado  para  solicitar  información  o
modificación de ciertos aspectos relativos a la ejecución del contrato de servicios públicos.
Esto,  sin  embargo,  no  implica  que  el  derecho  de  petición  pueda  ser  ejercido  de  manera
indiscriminada por personas totalmente ajenas a la relación contractual establecida entre la
entidad y el usuario, ni  que aquellas estén legitimadas para obtener información detallada
sobre los consumos, o para exigir la prestación de servicios adicionales o la reducción de
las sumas facturadas, por ejemplo; precisamente porque situaciones como éstas  integran



el derecho de los usuarios, caso por caso, a gozar de los servicios públicos domiciliario en
ciertas y determinadas condiciones. (…)

Por otro lado, de los artículo 365 y siguientes de la Constitución, 9, 134 y siguientes y 152
y siguientes, de la Ley 142 de 1994, se desprende una protección especial a los usuarios
de los servicios públicos. Esta protección es desarrollada entre otras por las  normas que
prevén  la  posibilidad  de  efectuar  peticiones  respetuosas  ante  las  entidades  prestadoras.
En  consecuencia  y  como  se  trata  de  una  protección  especial  al  usuario,  será  éste  el
legitimado  para  su  ejercicio,  con  lo  cual  la  condición  de  usuario  del  servicio  público,  se
convierte  en  el  elemento  relevante  y  necesario  para  que  se  garantice  el  objetivo  del
derecho de petición.

La inobservancia de este requisito podrá generar que en situaciones concretas se profieran
decisiones administrativas o judiciales, en muchas ocasiones vinculantes, sin el concurso
de  los  verdaderos  interesados  en  ellas,  con  lo  cual  incluso  los  propios  usuarios  podrán
verse afectados por la inadvertencia de las autoridades administrativas o judiciales sobre el
punto] […]”.

Que en este orden de ideas, en tratándose de peticiones regidas por el marco normativo
aplicable al sector de los servicios públicos domiciliarios, quienes gozan de la legitimación
por  activa  para  incoar  peticiones  a  la  administración  son  los  suscritores,  usuarios,  o
personas  que  prueben  que  su  actuación  a  nombre  del  suscriptor  o  usuario  tiene  la
aquiescencia de este, ya sea a través de un poder o un mandato debidamente conferido,
de  tal  suerte  que  sin  importar  que  entre  la  persona  representada  o  quien  la  representa
exista  una  relación  de  tipo  comercial,  contractual,  civil  o  de  otro  tipo  de  vínculo,  resulta
imperativo  para  las  prestadoras  cerciorarse  que  los  directamente  interesados  tengan
conocimiento de la  actuación administrativa que se  suscite  dentro  de  la  competencia  del
contrato de servicios públicos y que consientan en ello, para no conculcar sus derechos y
al  tiempo dar  cabal  aplicación al  debido proceso y a  los  principios  rectores  de  la  función
administrativa.

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que  en  fecha  8  DE  NOVIEMBRE  DE  2018  el  (la)  señor(a)  ADIELA  PINEDA  RUIZ
identificado con C.C. No. 34054175, obrando en calidad de Representante Legal  DE LA
UNIDAD  RESIDENCIAL  TORRES  DE  MALAGA  P.H  presentó  RECLAMO  No.  231195
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1235043 Ciclo:
1  ubicada  en  la  dirección:  CR  15  #  6-  23  TORRE  A  A.COMUN  UNIDAD  RESIDENCIAL
TORRES  DE  MALAGA  P.H.  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)  2018-9,  2018-10.  
Argumenta  en  el  escrito  adjunto  al  reclamo  que  tiene  micromedidor   y  que  la  Empresa
cobra  el  consumo  con  el  macromedidor,  el  artículo  146  de  la  Ley  142  de  1994,   se
establece que la empresa y el suscriptor tiene derecho a que los consumo se midan, a que
se emplee para ellos los instrumentos  de medida que la técnica haya hecho disponible y
que el consumo es el elemento principald del precio que se cobre.  La falta de medición del
consumo por acción u omisión de la empresa le hará perder el derecho de recibir el precio.
La empresa omite investigar las desviaciones significativas (art.  149),  y pretende que con
una  simple  visita  ocular  la  cual  no  es  suficiente  y  no  llena  las  expectativas  de  Ley.   
Teniendo micromedidor para el area común, de manera unilateral y arbitraria instalaron el
macromedidor,  y  debe  tomar  la  lectura  de  los  medidores  de  las  hijas.   La  Empresa  le
rechazo  el  reclamo  por  no  acreditar  la  representación  legal  del  Conjunto,  y  declaró  el
desistimiento  de  la  reclamación,   sin  perjuicio  de  que  la  respectiva  solicitud  pueda
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

Por lo cual reitera la solicitud de que primero se investiguen las causas del  alto  consumo
del  periodo  septiembre-octubre  de  2018,  segundo  se  reactive  el  micromedidor  del  área
común y por ultimo se expidan facturas con los consumos reales, hasta tanto se resuelva
de fondo esta,  pues  considera  que 162 m3 es  demasiado consumo para  un  área común
donde no hay prado, parque y zonas que requieran utilizar en gran volumen agua.   

En atención a su reclamo radicado  el día  8 de noviembre de  2018  e ingresado



en  el  sistema  de  información  comercial  con el  número No. 231195,
correspondiente a la matrícula No. 1235043   del predio ubicado en la CR 15 # 6-
23 UNIDAD RESIDENCIAL TORRES DE MALAGA P.H.  y  NO ADJUNTÓ  documento
actualizado  para   acreditar  la  calidad   como  Administradora   de  la  Unidad
Residencial,   y la Empresa  requiere que acredite la calidad para actuar frente al
Suscriptor,   para  lo  cual  debe  presentar  en  toda  reclamación   el   documento  
actualizado, con un término no superior a 30 días,  y la respectiva fotocopia
de   la  cédula   de  ciudadanía,    (el  documento  que  adjunta   tiene  fecha  de
expedición  del  17/07/2018)   por  lo  tanto,   se  le  informa  que  en  virtud  de  los
principios de economía y celeridad consagrados en el  artículo 3°  de la  Ley 1437
de 2011 y de conformidad con lo establecido en el artículo 17 de la Ley 1755 de
2017  se  le  solicita  completar  la  petición  suministrando  los  documentos
requeridos  y relacionando el número del reclamo al que pertenece, para lo cual
se le otorga  un término de DIEZ (10) DIAS   Una vez completada la información la
Empresa procederá a radicar nuevamente el  reclamo con un nuevo número para
iniciar  el  conteo  de  los  términos.   Pasado  ese  término  sin  que  se  obtenga
respuesta de lo solicitado se procederá a archivar el expediente.

De otro lado, se le reitera que para que sus actuaciones tenga plena validez debe
presentar  la  debida  legitimación  actualizada  y  la  fotocopia  de  la  cédula,  
documentos  sin  el  cual  no  se  le  atenderán  los  reclamaciones  o  recursos
presentados por usted.

FUNDAMENTOS LEGALES

Ley 1755 de 2015, Artículo 17, inciso 2°.

“Artículo  17.  Peticiones incompletas y desistimiento  tácito.  En virtud  del  principio  de
eficacia, cuando la autoridad constate que una petición ya radicada está incompleta o que
el peticionario deba realizar una gestión de trámite a su cargo, necesaria para adoptar una
decisión  de  fondo,  y  que la  actuación  pueda continuar  sin  oponerse  a  la  ley,  requerirá  al
peticionario  dentro  de  los  diez  (10)  días  siguientes  a  la  fecha  de  radicación  para  que  la
complete en el término máximo de un (1) mes.

A partir del día siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos,
se reactivará el término para resolver la petición.

Se entenderá que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuación cuando no
satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite  prórroga
hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este artículo, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la autoridad decretará el desistimiento y el archivo del expediente, mediante
acto  administrativo  motivado,  que  se  notificará  personalmente,  contra  el  cual  únicamente
procede  recurso  de  reposición,  sin  perjuicio  de  que  la  respectiva  solicitud  pueda  ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales".

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  incompleta  la  reclamación   presentada  por  la  señora



ADIELA PINEDA RUIZ identificado con C.C. No. 34054175 en calidad de Representante
de  la  UNIDAD  RESIDENCIAL  TORRES  DE  MALAGA  P.H.  por  concepto  de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO en el  periodo de
SEPTIEMBRE Y OCTUBRE  DE 2018 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolución. 

ARTICULO 2o. ARTICULO 2o. Notifíquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente  resolución  al  señor(a)  ADIELA  PINEDA  RUIZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:,  CR 15 #  6-  23  UNIDAD RESIDENCIAL TORRES DE MALAGA P.H
haciéndole entrega de una copia de la misma. . 

ARTICULO  3o.  Solicitar  a  la   señora  ADIELA  PINEDA  RUIZ   completar  la
información consistente en la presentación de los documentos de legitimación de
la  persona  jurídica  de  la  copropiedad,   para  lo  cual  se  le  otorga  un  término
máximo  de   DIEZ  (10)  DIAS.  Una  vez  completada  la  información  la  Empresa
procederá  a  radicar  nuevamente el reclamo.  Pasado  ese  término  sin  que  se
obtenga respuesta se procederá a archivar el expediente.

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  no  procede  recurso  alguno  por
tratarse de asuntos diferentes a los consagrados 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 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 231216-52 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
231216-52

Fecha Resolución
15 DE NOVIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARLENY ARISTIZABAL OSORIO

Matrícula No 1789403

Dirección para Notificación
CR 15 # 157 - 13 GALICIA BAJA

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. 2822197
Resolución No. 231216-52 

DE: 15 DE NOVIEMBRE DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231216 de 9 DE NOVIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  9  DE  NOVIEMBRE  DE  2018  el  (la)  señor(a)  MARLENY  ARISTIZABAL
OSORIO identificado con C.C. No. 42085039, obrando en calidad de Propietario presentó
RECLAMO  No.  231216  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el  servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  1789403  Ciclo:  13  ubicada  en:  CR  15  #  156  A-  33  PS  1  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-10

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)

Este Departamento se pronunciará respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas
de Pereira por consumos en el período de OCTUBRE de 2018.

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  en  el  período  de
OCTUBRE  de  2018  la  lectura  se  mantuvo  en  638  m3,  debido  a  que  el  medidor  estaba
FRENADO. Para este período la Empresa facturó 20 m3 de consumos.

En  visita  realizada  el  15  de  NOVIEMBRE  de  2018  se  observó  medidor  No.
P1015MMCMX01383AA  FRENADO  con  lectura  de  638  m3,  la  cual  es  coherente  con  la
reportada  en  el  Sistema  de  Información  Comercial;  además,  en  el  predio  habitan  3
personas y se encontró que las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas.

Sin embargo, se puede concluir que en el período de OCTUBRE de 2018 la Empresa debió
facturar los consumos por promedio; lo anterior, en cumplimiento del artículo 146 de la Ley
142 de 1994 en su inciso segundo que dice:

Ley 142 de 1994, artículo 146, inc. 2: “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”.

Por  esta  razón,  se  reliquidarán  los  consumos  facturados  en  OCTUBRE  de  2018  por
promedio de 15 m3. 

Se comisiona al Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas con la solicitud
No. 2824500 para que proceda a la instalación inmediata del medidor.

Se comisiona al Departamento de Facturación y Cartera a través de la solicitud No.



2824501  para  que  facture  por  promedio  de  15  m3  mientras  se  instala  un  nuevo
medidor en el predio, ya que el actual esta frenado.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -16372 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-10 468 2 7 3103 10860 -7757

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-10 468 0 0 -2 -3 1

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-10 468 2 7 3446 12062 -8616

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARLENY
ARISTIZABAL  OSORIO  identificado  con  C.C.  No.  42085039  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) MARLENY ARISTIZABAL OSORIO enviando citación a Dirección de
Notificación:, CR 15 # 157 - 13 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:  MARLENY ARISTIZABAL OSORIO  la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1789403 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 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP

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





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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 231221-52 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
231221-52

Fecha Resolución
15 DE NOVIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario SANDRA VIVIANA  RODRIGUEZ VELEZ

Matrícula No 19576132

Dirección para Notificación
CL 27 E # 35 - 69 MZ 96 CS 6 EL REMANSO

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. 2823034
Resolución No. 231221-52 

DE: 15 DE NOVIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231221 de 13 DE NOVIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  13  DE  NOVIEMBRE  DE  2018  el  (la)  señor(a)  SANDRA  VIVIANA  
RODRIGUEZ  VELEZ  identificado  con  C.C.  No.  42158684,  obrando  en  calidad  de
Propietario  presentó  RECLAMO No.  231221  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19576132 Ciclo: 7 ubicada en la dirección: CL 27 E # 35 - 69
MZ 96 CS 6 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-10.

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)

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  14  DE
NOVIEMBRE DE 2018 en la que participó el(la) señora(a) Sandra Viviana Rodriguez como
usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ 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°  P1415MMRSA57883AA   el
cual  registra  una  lectura  acumulada  de  724  m3.   Se  revisó  sanitario  llaves   y  no  existen
fugas.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En  revisión  técnica  efectuada  el  día  14  de  Noviembre  de  2018,  se  encontró  el  medidor
registrando  normalmente  una  lectura  acumulada  de  724  mt3,  predio  se  encuentra
regularmente  ocupado  por  3  personas,  se  revisaron  las  instalaciones  internas  y  se
encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema de  información  comercial  y  observamos
que la empresa en el periodo de Octubre de 2018 ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio,
el medidor avanzó 25 mt3, de 679 mt3 pasó a 704 mt3, se desvirtuó inconsistencia en el
reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

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



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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  SANDRA
VIVIANA   RODRIGUEZ  VELEZ  identificado  con  C.C.  No.  42158684  por  concepto  de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  SANDRA  VIVIANA   RODRIGUEZ  VELEZ  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, CL 27 E # 35 - 69 MZ 96 CS 6 haciéndole entrega de una copia
de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: SANDRA VIVIANA  RODRIGUEZ VELEZ
la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19576132 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 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 231224-52 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
231224-52

Fecha Resolución
15 DE NOVIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUZ MARY FRANCO GARCIA

Matrícula No 1905231

Dirección para Notificación
CL 12 # 13 # 54 AV CIRCUNVALAR 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. 2823143
Resolución No. 231224-52 

DE: 15 DE NOVIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231224 de 13 DE NOVIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) señor(a) LUZ MARY FRANCO GARCIA
identificado con C.C. No. 42065357, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
231224  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1905231 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: CL 7 # 20- 20 APTO 1103 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-9,2018-10.

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)

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  al  consumo  facturado  en  los  períodos  de
SEPTIEMBRE y OCTUBRE de 2018.

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  periodo  de
SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registró de 720 m3 a 803 m3, arrojando una diferencia
de lectura de 83 m3.  Sin embargo, la Empresa sólo facturó el promedio equivalente a 11
m3 mientras se realizaba la investigación por la desviación en el consumo, conforme a lo
establecido en 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",
dejando pendiente por facturar 72 m3.  

En el periodo de OCTUBRE de 2018 el medidor registró de 803 m3 a 803 m3,  arrojando
una  diferencia  de  lectura  de  0  m3  que  sumado  a  los  72  m3  pendientes  por  facturar  de
SEPTIEMBRE de 2018, da como resultado 72 m3.

En  visita  realizada  el  día  15  de  NOVIEMBRE  de  2018  se  encontró  medidor  No.
M1315MMCAF24594AA  de  1/2”,  registrando  normal,  con  lectura  de  803  m3  la  cual  es
coherente con la reportada en el Sistema de Información Comercial.  Sin embargo, no fue
posible revisar las instalaciones internas porque el predio estaba desocupado y se concertó
cita con la usuaria, pero no asistió.

En el caso concreto y que nos atañe, no fue posible revisar  las  instalaciones internas del
inmueble el día 15 de NOVIEMBRE de 2018,  pese a que al  momento de la  interposición
del  reclamo  se  le  informó  al  usuario  sobre  la  necesidad  de  facilitar  la  realización  de  las
visitas técnicas y este requerimiento no se cumplió, así que de acuerdo a lo encontrado en
las  revisiones  antedichas  y  en  el  sistema  de  información  comercial  se  identifica  que  el
consumo ha sido facturado por diferencia de lectura, razón por la cual los valores objeto de
reclamo no serán reliquidados, pues fueron facturados en virtud del artículo 146 de la Ley
142 de 1994.

De  otro  lado,  se  le  informa  que  el  consumo  es  una  variable  que  depende  única  y
exclusivamente  del  uso  que  se  le  dé  al  servicio  independiente  del  nivel  de
ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas o llaves terminales que generen



consumo.  Adicionalmente,  la  Empresa  ha  facturado  según  lo  registrado  en  el
medidor ajustándose así lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su artículo 146.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LUZ  MARY
FRANCO GARCIA identificado con C.C. No. 42065357 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  MARY  FRANCO  GARCIA  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CL 12 # 13 # 54 AV CIRCUNVALAR 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  MARY  FRANCO  GARCIA  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1905231  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 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 231228-52 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) HECTOR FABIO FEIJO 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
231228-52

Fecha Resolución
15 DE NOVIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario HECTOR FABIO FEIJO RAMIREZ

Matrícula No 628123

Dirección para Notificación
CL 17 # 24- 04 CS 7 CIUDAD JARDIN

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. 2823835
Resolución No. 231228-52 

DE: 15 DE NOVIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 231228 de 13 DE NOVIEMBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  13  DE  NOVIEMBRE  DE  2018  el  (la)  señor(a)  HECTOR  FABIO  FEIJO
RAMIREZ  identificado  con  C.C.  No.  10285285,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario
presentó RECLAMO No. 231228 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 628123 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: CL 17 # 24- 04 CS 7 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-10.

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)

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  al  consumo  facturado  en  el  período  de
OCTUBRE de 2018.

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  en  el  período  de
OCTUBRE de 2018 el medidor registró de 961 m3 a 1014 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 53 m3.

En visita de revisión previa realizada en el período de OCTUBRE de 2018 se encontró una
fuga externa en el tanque del sanitario.

En  visita  realizada  el  15  de  NOVIEMBRE  de  2018  se  encontró  medidor  No.
P1415MMRSA55207AA  de  1/2”,  registrando  normal,  con  lectura  de  1038  m3  la  cual  es
coherente  con  la  reportada  en  el  Sistema  de  Información  Comercial  y  se  observó  una
FUGA EXTERNA por rebose del sanitario, la cual es responsabilidad del usuario. Por lo
anterior los consumos no serán reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato
de medida y se facturó por diferencia de lectura en cumplimiento del artículo 146 de la ley
142  de  1994.  Se  recomienda  la  reparación  inmediata  de  la  fuga  a  fin  de  evitar
pérdidas de agua.

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

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

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el artículo 146 de la Ley 142 de 1994,
este departamento considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P., en el período de OCTUBRE de 2018 son correctos y



no  serán  modificados  porque  la  Empresa  ha  facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el
aparato de medida. 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HECTOR FABIO
FEIJO RAMIREZ identificado con C.C. No. 10285285 por concepto de INCONFORMIDAD
CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) HECTOR FABIO FEIJO RAMIREZ enviando citación a Dirección de
Notificación:, CL 17 # 24- 04 CS 7 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  HECTOR  FABIO  FEIJO  RAMIREZ  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  628123  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 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP

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


