
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. 6413-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
6413-52

Fecha Resolución
18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE LIBORIO VALENCIA ZAPATA

Matrícula No 925206

Dirección para Notificación
CR 8 # 41- 01 TURIN

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Señor (a):
JOSE LIBORIO VALENCIA ZAPATA
CR 8 # 41- 01 - TURIN
Teléfono: 3188374745 
PEREIRA 

Radicación: No. 6413 Radicado el 1 DE NOVIEMBRE DE 2019
Matrícula: 925206 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: USUARIO MEDIANTE OFICIO 2019EE0214829  DEL
INSTITUTO NACIOBNAL PENITENCIARIO INPEC  SOLICITA LA CONDONACION DE INTERES EN LA
MATRICULA 925206 Y LA MATRICULA 516773 - FIRMADO POR EL OFICIAL LOGISTICO  JORGE IVAN
AGUIRRE OSORIO .

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

Dando  respuesta  a  su  derecho  de  Petición  ingresado  con  solicitud  SAIA  4313  referente  a  la
matriculas  Nro.  516773  y  Nro.  925206,  petición  escrita  en  la  que  manifiesta  que  han  tenido
dificultades para la efectuar la asignación de recursos que permita el pago oportuno y eficiente de
los servicios de  Acueducto  y  Alcantarillado que son prestados  por  la  empresa Aguas  y  Aguas  de
Pereira a la Cárcel de hombres La 40 con Sede en la ciudad de Pereira, respecto a esa condición la
empresa se permite manifestarle las siguientes premisas:

En  primer  lugar,  se  entiende  las  presuntas  dificultades  que  han  tenido  en  el  trámite  ante  el
Ministerio de Hacienda y Crédito Público y las demás instituciones del orden nacional, a efectos de
que sean asignados los recursos necesarios para cumplir con las obligaciones correspondientes a
la prestación de los servicios públicos de Acueducto y Alcantarillado, sin embargo, la empresa debe
hacer  varias precisiones de relevancia absoluta;  la  primera de ellas es que no es  de  recibo  el  no
pago total por más de 12 meses del servicio público de Acueducto y Alcantarillado y cuya obligación
asciende a $559.176.787 pesos con intereses incluidos, lo cuales ascienden a $67.812.283 pesos
en intereses que se han generado por la mora en el pago, cabe anotar que aunque han realizado
abonos, ante el monto de lo adeudado no son significativos para la deuda que actualmente existe,
en  ese  orden  de  ideas,  la  Empresa  no  está  dispuesta  a  condonar  los  intereses  moratorios  por
cuanto  estos  últimos  le  permiten  mantener  a  valor  presente   el  valor  correspondiente  a  de  los
periodos de facturación  que ha emitido la Empresa  y que actualmente presentan en mora, lo que
equivale a un saldo a la fecha así:

MATRICUL VALOR CARTERA VALOR INTERESES TOTAL DEUDA.



A CORRIENTE 

925206  $     359.828.947  $   33.934.347  $   54.349.446  $  448.112.740 

516773  $       89.791.174  $     7.810.036  $   13.462.837  $  111.064.047 

TOTAL  $  449.620.121  $ 41.744.383  $ 67.812.283 $ 559.176.787 

En segundo lugar, se le recuerda que por expresa disposición legal en el  Articulo 12 de la Ley 142
de 1994, es causal de mala conducta no apropiar los recursos necesarios para el pago oportuno y
eficiente  de  los  servicios  públicos  domiciliarios;  en  tercer  lugar,  se  permite  este  despacho
manifestar  que  una  situación  similar  pero  menos  dramática  y  gravosa,  tuvò  la  Empresa  con  una
institución del orden nacional, sin embargo, gracias a las buenas gestiones y al haber aceptado las
recomendaciones de que efectuaran los trámites previos y que se hicieran pagos por anticipado de
todo el año de facturación,  ha permitido que unas de estas instituciones pague por  adelantado lo
correspondiente a los servicios de Acueducto y Alcantarillado también prestados por la Empresa a
dicha institución en la ciudad de Pereira, lo cual demuestra que efectivamente si se puede hacer la
gestión respectiva ante las instituciones nacionales , y que la Empresa no tiene porque asumir los
trámites administrativos que el INPEC deba surtir a nivel nacional.

Aunado a lo anterior, la Empresa se permite manifestar que de conformidad con el Artículo 96 de
la Ley 142 de 1994 es facultativo de la Empresa cobrar o no lo intereses generados por mora o por
financiación según sea el caso, y en este caso en particular  los intereses generados por mora no
serán  retirados,  por  cuanto  es  el  valor  que  debe  cobrarse  por  el  costo-oportunidad  que  tiene  la
empresa con los recursos que no le han ingresado efectivamente a sus cuentas y que tampoco ha
podido disponer de los mismos, y peor aún,  que en virtud del precedente constitucional que debe
respetarse y que se acata, no puede ordenar el corte del servicio al predio en virtud de la protección
que debe darse respecto de las personas que están internas en dicho centro de reclusión.  

Por consiguiente su solicitud es denegada, y en virtud de ello se le exhorta para que en el término
de la distancia que ya es más que considerable al  tener de por medio varios periodos sin que se
efectué el pago total de la obligación, se dé una respuesta materialmente satisfactoria que permita
generar  un  pago  efectivo  de  los  servicios  y  evitar  una  afectación  económica  como  la  que  viene
sufriendo la Empresa producto del no pago oportuno de tales emolumentos. Sin otro particular, se
suscribe de usted no sin antes informar que copia de esta respuesta será enviada a los organismos
de control para los fines pertinentes.

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

Dar por atendida la solicitud  presentada por el (la) señor (a) JOSE LIBORIO VALENCIA ZAPATA,
identificado  con  C.C.  No  75088837  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  este  acto
administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  al  señor(a)  JOSE  LIBORIO  VALENCIA
ZAPATA enviando citación a Dirección de Notificación: CR 8 # 41- 01 - TURIN haciéndole entrega
de una copia  de  la  misma.  De no lograrse  de  tal  forma,  procédase acorde con lo  previsto  en  los
artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.



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

Dado en PEREIRA, el 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19368-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) SANDRA ELIANA  GARZON ROMERO 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 19368-52

Fecha Resolución Recurso 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237062 de 23 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario SANDRA ELIANA  GARZON ROMERO

Identificación del Peticionario 65769458

Matrícula No. 1703859

Dirección para Notificación CL 21 # 3- 76 LC 1 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



Resolución No. 19368-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19368 DE 29 DE OCTUBRE DE 2019
SOBRE  RECLAMO No. 237062 DE 21 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que la señora SANDRA ELIANA  GARZON ROMERO, identificada con cédula de ciudadanía No.
65769458 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición  contra  Resolución  No.
237062-52  de  23  DE  OCTUBRE  DE  2019,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el
Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  No.  1703859  Ciclo  3,  ubicada  en  la
dirección CL 21 # 3- 76 LC 1, Barrio CENTRO en el  periodo facturado 2019-10.

Que  la  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  29  DE  OCTUBRE  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado,  impugnó la decisión
indicando  que  durante  todo  el  tiempo  que  lleva  en  el  predio,  ha  tenido  el  mismo  consumo,   al
respecto me permito precisar lo siguiente:

La facturación del periodo de SEPTIEMBRE/2019 se liquidó con el consumo promedio del predio (4
m3), quedando pendientes 188 m3.

El  día  29  de  Septiembre  de  2019,  se  realizó  la  revisión  previa  a  la  facturación  del  periodo  de
OCTUBRE/2019,  actuación  que  pretende  identificar  la  causa  de  la  desviación  significativa  de  los
consumos, en este caso, la del periodo de SEPTIEMBRE/2019; se llevó a cabo en presencia de la
señora  LAURA J  CAMPOS,  quien  acompañó  la  revisión  de  las  redes  hidráulicas  y  a  quien  se  le
mostró un problema en el tanque sanitario, se encontró fuga por la bomba sanitaria y al cerrarla el
medidor dejó de girar.

Confirmando la causa de la desviación y el  estado de las instalaciones hidráulicas, se confirma la
decisión inicial, ya que de acuerdo a las medios de prueba, se garantizó el debido proceso,  por lo
tanto lleva al convencimiento de que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente consumido
en el predio, por lo tanto  el actuar de la empresa se ajusta a los lineamientos de la Circular Externa
006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, especialmente
en  lo  que  tiene  que  ver  con  la  observancia  del  debido  proceso,  en  acta  de  revisión  la  cual  se
efectuó en presencia de un testigo del servicio esta pudo verificar en compañía del revisor que las
instalaciones internas  presentaron anomalía que justifica el incremento y  que descarta enfocar la
decisión en otro sentido, diferente a la de confirmar los consumos.







En  consecuencia,  este Departamento CONFIRMA la decisión inicial y los consumos facturados en
el  período  de  OCTUBRE/2019,  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  y  las  instalaciones  hidráulicas  no  presentan  fugas.   Quedando  así  resuelto  el  recurso  de
reposición y concediendo subsidiariamente  el  de  apelación,  salvo  que la  recurrente  desista  de  el.
expresamente.

Lo anterior con fundamento legal en: 

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.

 En  lo  que  respecta  al  pago  del  servicio   de  las  áreas  comunes  me  permito  informarle  que  da
aplicación  a lo regulado por el parágrafo único del artículo 32 de la Ley 675 de 2001, mediante la
cual se expide el régimen de propiedad horizontal que a la letra dice:

“PARÁGRAFO:   Para  efectos  de  facturación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios  a  zonas
comunes,  la  persona jurídica  que   surge  como efecto  de  la  constitución  al  régimen  de  propiedad
horizontal  podrá  ser  considerada  como  usuaria  única  frente  a  las  empresas  prestadoras  de  los
mismos, si así lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se hará únicamente con fundamento



en la lectura del medidor  individual que exista para las zonas comunes; en caso de no existir dicho
medidor, se cobrará de acuerdo con la diferencia del consumo que registra el medidor general y la
suma de los medidores individuales.  .”

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

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.”

Circular  006  de  2007  de  la  SSPD:   Desviaciones  Significativas.  En  los  casos  en  que  no  se
detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa deberá que revisar el equipo de medida, y
seguir con el procedimiento establecido en el capítulo de retiro y cambio de medidores, teniendo en
cuenta las garantías del debido proceso mencionadas en esta Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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 SANDRA ELIANA 
GARZON ROMERO y NO ACCEDE  a las pretensiones del recurrente y se confirma en todas sus
partes  la  Resolución  No.  237062-52  de  23  DE  OCTUBRE  DE  2019,  por  lo  expuesto  en  los
considerandos de esta Resolución.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelación ante la Superintendencia de Servicios
Públicos Domiciliarios, Dirección Territorial de Occidente, con sede en Medellín.  Para el efecto se



dará traslado nuevamente del respectivo expediente,  conforme lo establece el Artículo 20 de la Ley
689 de 2001.  Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19370-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.                          

Por medio de la  cual  se resolvió  RECURSO,  interpuesto por  el  (la)  señor(a)  ANGELA CARDENAS LOPERA  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 19370-52

Fecha Resolución Recurso 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

RECLAMO 236990 de 25 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ANGELA CARDENAS LOPERA

Identificación del Peticionario 42054763

Matrícula No. 19594933

Dirección para Notificación CR 8 # 18 - 37 LC 27 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. 3051715

Resolución No. 19370-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19370 DE 30 DE OCTUBRE
DE 2019 SOBRE  RECLAMO No. 236990 DE 15 DE OCTUBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que la señora ANGELA CARDENAS LOPERA, identificada con cédula de ciudadanía No.
42054763  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra
Resolución No. 236990-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2019, mediante la cual se declaró NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo número consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  No.  19594933
Ciclo  1,  ubicada  en  la  dirección  CR  8  #  18  -  37  LC  27,  Barrio  CENTRO  en  el   periodo
facturado 2019-10.

La  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  30  DE  OCTUBRE  DE  2019  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado,  indicando
que siempre ha pagado consumos similares y este incremento se presentó despues de un
daño en el área de los contadores; (ver escrito adjunto de recursos), al respecto me permito
precisar lo siguiente:

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones formuladas por la  parte recurrente
en  el  escrito  de  recurso  radicado  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 revisar la decisión inicial y tener en
cuenta los resultados  inspección técnica realizada al predio objeto de recurso con ocasión
a la reclamación.

Una  vez  revisado  el  reclamo  impugnado  y  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de
información comercial  se  observó que se ha  facturado con base en el  artículo  146 de la
Ley 142 de 1994, es decir,  que el medidor presentó una diferencia de 35 m3, avanzando
de 272 a 307 m3, con lo que se desvirtúa inconsistencia en el reporte del lector.

De acuerdo con lo anterior, al sobrepasar el promedio de consumo del predio, la desviación
que se presentó  en el  período de OCTUBRE/2019,  daba  lugar  a  la  revisión  al  predio  por
parte  del  Grupo  de  Previa  a  la  facturación,  con  el  fin  de  determinar  las  causas  del
incremento antes de proceder con la facturación del consumo, lo anterior dando aplicación



a los  artículos  149  y  150  de  la  Ley 142  de  1994,  visita  que  arrojó  la  observación:  DAÑO
VISIBLE YA REPARADO.

No obstante todo lo anterior, al revisar y analizar el procedimiento previo a la facturación, se
observa  que  el  mismo  si  bien  fue  realizado  por  parte  la  Empresa,  no  se  allana  a  los
requisitos que determina la normatividad vigente para el efecto.

En conclusión, en razón a que esta prestadora no agotó en debida forma el procedimiento
para  determinar  la  causa  del  alto  consumo  de  acuerdo  a  los  mandatos  de  la  circular
referida para  el  asunto,  habida cuenta  que quedó demostrado que la  deviación  superó  el
65%  al  promedio  histórico  de  consumo,  este  Departamento  encuentra  procedente  y
ajustado  a  derecho  modificar  la  decisión  atacada  por  la  presente  vía,  reliquidando  el
periodo  de  OCTUBRE  DE  2019  en  el  cual  se  facturó  35  m3,  cobrando  el  consumo
promedio  del  periodo  de  6  m3;  quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición  y  si  bien
procede  el  recurso  de  apelación,  este  es  subsidiario,   cuando  no  se  accede  al  petitum,  
pero en este caso particular se REVOCO la decisión inicial y se concedió lo pedido.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -158508 detallado así:

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

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-10 483 6 35 6528 38083 -31554

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-10 483 6 35 9542 55663 -46121



NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-10 483 6 35 5601 32674 -27073

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-10 483 6 35 11122 64877 -53755

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2019-10 483 0 0 -5 0 -4

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. …

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas. En los casos en que no
se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa deberá que revisar el equipo de
medida,  y  seguir  con  el  procedimiento  establecido  en  el  capítulo  de  retiro  y  cambio  de
medidores,  teniendo  en  cuenta  las  garantías  del  debido  proceso  mencionadas  en  esta
Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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



afecten la integridad del documento.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  ANGELA
CARDENAS LOPERA en contra de la Resolución No. 236990-52 de 25 DE OCTUBRE DE
2019,  y   REVOCA   la  decisión  anterior   por  lo  expuesto  en  los  considerandos  de  esta
Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  19594933  la  suma  de   $158.508.
Dicha  acreditación  se  verá  reflejada  en  el  saldo  actual  que  presenta  la  cuenta  o  en  el
siguiente período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19369-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA JUDITH MARIN DE 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:

Recurso No 19369-52

Fecha Resolución Recurso 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

RECLAMO 236863 de 18 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA JUDITH MARIN DE RAMIREZ

Identificación del Peticionario 24510444

Matrícula No. 336651

Dirección para Notificación CLL 25  # 5-76 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



Resolución No. 19369-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19369 DE 30 DE OCTUBRE
DE 2019 SOBRE  RECLAMO No. 236863 DE 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que la señora MARIA JUDITH MARIN DE RAMIREZ, identificada con cédula de ciudadanía
No.  24510444  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra
Resolución No. 236863-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2019, mediante la cual se declaró NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo número consistente en COBRO DESCONOCIDO de
la factura con matrícula No. 336651 Ciclo 4, ubicada en la dirección CR 10 # 34- 72 LC 00,
Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO en el periodo facturado 2019-9.

La  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  30  DE  OCTUBRE  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el  reclamo mencionado, impugnó la
decisión  argumentando  que  los  daños  y  reparaciones  de  las  redes  de  acueducto  y
alcantarillado  deben  ser  asumidas  por  la  empresa,   al  respecto  me  permito  manifestar  lo
siguiente:

Consultado el sistema de Información comercial de la Empresa respecto a los cobros sobre
la  matrícula  reclamante,  se  observó  como  ya  se  expuso,  que  efectivamente  se  está
facturando por concepto de instalación domiciliaria,  mediante cumplidos No. 379668630 y
379668629, por un valor de $1.151.600,18.

Revisando los cobros se encontró que éstos corresponden a una reparación de la conexión
de la acometida de acueducto de la cual se beneficia el predio, es importante reiterar que la
acometida de acueducto es la derivación de la red local que se conecta al registro de
corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y  corre bajo la responsabilidad
del usuario o suscriptor, y por lo tanto no serán anulados y/o modificados.

En  este  orden  de  ideas,  en  esta  instancia  se  confirma  la  decisión  inicial.  Quedando  así
resuelto  el  recurso  de  reposición  y  concediendo  subsidiariamente  el  de  apelación,  salvo
que la recurrente desista expresamente de él.

Lo anterior con fundamento legal en: 

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”

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida  de  acueducto. Derivación  de  la  red  de  distribución  que  se  conecta  al
registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la
acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.

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

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

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

Es obligación del suscriptor o usuario mantener la cámara o cajilla de los medidores limpia
de escombros, materiales, basuras u otros elementos.

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

 (Decreto 302 de 2000, art. 21)

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  MARIA
JUDITH  MARIN  DE  RAMIREZ  y  NO  ACCEDE  a  las  pretensiones  del  recurrente  y  se
confirma en todas sus partes la Resolución No. 236863-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2019,
por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237194-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ESNEDA GRISALES 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
237194-52

Fecha Resolución
18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ESNEDA GRISALES

Matrícula No 1520386

Dirección para Notificación AV JUAN B GUTIERREZ 17 - 55 PS 3 CONSULTORIO 303 EDIF ICONO
SIN BARRIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3047577
Resolución No. 237194-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237194 de 28 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  28  DE  OCTUBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  ESNEDA  GRISALES  identificado  con  C.C.  No.
34040990, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 237194 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y  alcantarillado  N°  1520386  Ciclo:  8  ubicada  en  la  dirección:  CR  21  #  9  A-  54  CS  9  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-10.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
1520386, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos

2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Octubre 1070 m3 1069 m3 1 m3 45 m3

Cobro por diferencia lectura: 1
m3 + 44 m3 acumulados = 45

m3 facturados.

(Art. 146-Ley 142/94) 

Septiembre 1069 m3 1013 m3 56 m3 12 m3

Cobro por promedio: 12 m3  

(Art. 146-Ley 142/94) 44 m3
pendientes por facturar.

Una  vez radicado  el  presente  reclamo,  se  envió  persona  técnica  del  área  de  Servicio  al  cliente  el  día  8  de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisión de las instalaciones del predio en presencia del (la) señor (a)
GUSTAVO  LOZANO  identificado  (a)  con  CC  N°  94.364.622,  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o
anomalías  en  el  consumo facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del  operario  FREDDY H.
BARRAGAN:  “Se observa  en  terreno  predio  desocupado,  alli  se  revisó  sanitarios  llaves  y  no  existen
fugas, usuario no tiene conocimiento de fugas en el predio. Lectura Actual: 1070 m3.” 

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observación realizada por parte del
grupo  de  revisión  previa  a  la  facturación  del  día  17  de  Octubre  de  2019,  en  donde  manifiestan  que  “Se
cobran 44 m3 pendientes del mes 9. Se notificó posteriormente se visitó y no se pudo revisar ya que
los usuarios están fuera del país, este ejercicio se hizo 2 veces.” Cumpliendo de este modo con el debido
proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturación, sin lograr hacerla
efectiva por causas ajenas al personal de nuestra Empresa.

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



� En  el  periodo  de  Septiembre  2019  se  generó  una  diferencia  de  lectura  de  56  m3,  de  los
cuales solo se le facturaron 12 m3 por concepto de promedio (mientras se verificaban las causas
del  incremento  en  el  consumo),  dejando así  un  consumo acumulado de  44 m3  pendientes  por
facturar.

� En el periodo de Octubre 2019 se generó una diferencia de lectura de 1 m3, a los cuales se le
sumaron los 44 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 45 m3 facturados en este
periodo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  1520386  por  la
Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se está facturando por concepto de
diferencia de lectura más consumo acumulado, por lo cual, no se procederá con modificación o reliquidación
alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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



Durante  este  tiempo  la  empresa  cobrará  el  consumo  promedio  de  los  últimos  seis  meses.
Transcurrido este período la empresa cobrará el consumo medido." (Negrilla y cursiva del despacho)

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

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

• El artículo 150 de la ley 142 de 1994, Establece:

De  los  cobros  inoportunos.   Al  cabo  de  cinco  meses  de  haber  entregado  las  facturas,  las
empresas  no  podrán  cobrar  bienes  o  servicios  que  no  facturaron  por  error,  omisión,  o
investigación de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ESNEDA GRISALES identificado con
C.C. No. 34040990 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)
ESNEDA GRISALES enviando citación  a  Dirección  de  Notificación:,  AV JUAN B  GUTIERREZ 17  -  55  PS 3
CONSULTORIO 303 EDIF ICONO haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ESNEDA GRISALES la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1520386 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237201-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) WALTER  GALVEZ FLOREZ 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
237201-52

Fecha Resolución
18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario WALTER  GALVEZ FLOREZ

Matrícula No 19620078

Dirección para Notificación
MZ 4 CS 34 PS 3 MONTELIBANO

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. 3049907

Resolución No. 237201-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237201 de 28 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) señor(a) WALTER  GALVEZ FLOREZ identificado con C.C.
No.  10127295,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237201  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19620078 Ciclo: 9 ubicada en la dirección: MZ 4 CS 34 PS 3 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  y  mediante  la  visita  técnica
realizada  el  día  30  de  Octubre  de  2019  en  la  que  participo  FREDY  RAMOS  RIOS   como
funcionario de la Empresa se determinó que el  predio cuenta con la  disponibilidad del  servicio  de
acueducto y alcantarillado,  en la acometida tiene instalado el medidor No. H19VA115638, registra
una  lectura  acumulada  de  11  m3  y  la  observación:  “Se  revisó  el  predio  y  solo  se  observa  la
instalación del  medidor,  porque el  predio ya tenía la  acometida,  me informa el  usuario que
cuando pavimentaron la cuadra les dejaron las acometidas instaladas.” 

 
Continuando, con lo esgrimido por el usuario se observa que los cobros generados a la matricula N°
19620078  por  la  INSTALACION  DEL  MEDIDOR  a  el  predio,  referenciado  como  INSTALACION
DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO con un valor total de $466.739,35, se comparte la información de
dicho cobro, el número de diferidos y sus intereses:

La siguiente es la relación de los materiales utilizados para LA INSTALACION DEL MEDIDOR de
acueducto del  predio  con matrícula  No.  19620078,  se  encuentra  que los  cobros  realizados  por  el
concepto  de  INSTALACION  DOMICILIARIA  DE  ACUEDUCTO,  corresponden  a:  “MEDIDOR  EN
CONSIGNACION”, “OBRA HIDRAULICA DE ½” ACUEDUCTO”, “MANO DE OBRA INSTALACION
DE MEDIDOR”, a continuación, se comparte la información de los detalles anteriormente descritos,
su valor, cantidad e impuestos.



De  acuerdo  con  la  información  anteriormente  relacionada,  es  claro  que  el  procedimiento  de  INSTALACION
DOMICILIARIA,  los  trabajos  realizados y elementos requeridos se efectuaron por  instalación  de  medidor  del
predio reclamante No. 19620078, es decir, que es de propiedad del usuario y por ende, los costos deben ser
asumidos  por  el  propietario,  en  los  términos  de  los  artículos  2.3.1.3.2.3.17  y  ARTÍCULO  2.3.1.3.2.4.18  del
Decreto 1077 de 2015.

Por lo expuesto, este Departamento considera que:

Así  las  cosas,  es  evidente  que  los  valores  facturados  por  la  Empresa  y  los  procedimientos  de  instalación
domiciliaria  realizados  en  el  predio  SON  CORRECTOS  ya  que  se  está  efectuando  el  cobro  de  la
INSTALACION  DOMICILIARIA  DEL  MEDIDOR  más  sus  impuestos  e  intereses,  por  lo  cual,  éste
Departamento  NO  ACCEDE  a  reliquidar  el  cobro  de  la  reparación  realizada,  por  lo  tanto,  los
valores  facturados  no  serán  objeto  de  modificación.    por  considerar  que  las  actuaciones  de  la
Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal vigente en materia de servicios públicos
domiciliarios  y   no  se  ordenará  la  reliquidación  de  los  saldos  facturados  por  el  concepto  de
instalación  domiciliaria   y  no  expedirá  factura  diferente  para  el  periodo  de  OCTUBRE  DE  2019  
relacionada con los servicios que de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio
con matricula No. 19620078 para que pueda acceder al servicio de acueducto en forma continua y
eficiente.  

FUNDAMENTOS LEGALES

 

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” DECRETO 1077 DE 2015

ARTÍCULO  2.3.1.1.1.  Definiciones.  Para  efecto  de  lo  dispuesto  en  el  presente  decreto,
Adóptense  las  siguientes  definiciones:  (Decreto  3050  de  2013,  art.  3).  10.  Acometida  de
acueducto.  Derivación  de  la  red  de  distribución  que  se  conecta  al  registro  de  corte  en  el
inmueble.  En  edificios  de  propiedad  horizontal  o  condominios  la  acometida  llega  hasta  el
registro  de  corte  general,  incluido  éste.  (Decreto  302  de  2000,  art.  3,  Modificado  por  el
Decreto 229 de 2002, art. 1).

ARTÍCULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningún caso
se permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorización previa
de la entidad prestadora de los servicios públicos.  El  costo de reparación o reposición de
las acometidas y medidores estará a cargo de los suscriptores o usuarios, una vez expirado
el  período  de  garantía  en  los  términos  del  artículo  15  de  este  capítulo.   (subrayado  y
negrilla fuera de texto) Es obligación del suscriptor o usuario mantener la cámara o cajilla
de  los  medidores  limpia  de  escombros,  materiales,  basuras  u  otros  elementos.  (Decreto



302 de 2000, art. 20).

ARTÍCULO  2.3.1.3.2.4.18.  Mantenimiento  de  las  instalaciones  domiciliarias.  El
mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de
la entidad prestadora de los servicios públicos, pero ésta podrá revisar tales instalaciones y
exigir  las  adecuaciones  y  reparaciones  que  estime  necesarias  para  la  correcta  utilización
del  servicio.  Cada  usuario  del  servicio  deberá  mantener  en  buen  estado  la  instalación
domiciliaria  del  inmueble  que  ocupe  y,  en  consecuencia,  la  entidad  prestadora  de  los
servicios públicos no asumirá responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas
en  ella.  De  todas  formas  los  usuarios  deben  preservar  la  presión  mínima  definida  en  el
Reglamento Técnico del  Sector de Agua Potable y Saneamiento Básico.  (Decreto 302 de
2000, art. 21)

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  WALTER  
GALVEZ FLOREZ identificado con C.C. No. 10127295 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)  WALTER   GALVEZ  FLOREZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 4 CS 34 PS 3 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: WALTER  GALVEZ FLOREZ la cancelación de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 19620078 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237249-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  MARIA DEL  CARMEN   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:

Resolución No
237249-52

Fecha Resolución
18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA DEL CARMEN  BEDOYA

Matrícula No 1618727

Dirección para Notificación
MZ 31 CS 12 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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. 3051585

Resolución No. 237249-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237249 de 29 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  29  DE  OCTUBRE  DE  2019  la  señora  MARIA  DEL  CARMEN   BEDOYA
identificado  con  C.C.  No.  1087990959,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó
RECLAMO  No.  237249  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  1618727  Ciclo:  7  ubicada  en  la  dirección:  MZ  31  CS  12   los  periodos
facturados 2019-9,2019-8,2019-7,2019-10,2019-6.

Al revisar en el histórico de lecturas del sistema de información comercial se observa que
para  el  periodo  de  JUNIO  DE  2019  la  empresa  facturo  un  promedio  de  12  m3  ya  que
previa  de lectura  obtuvo la  siguiente  observación;  "medidor no se puede leer,  medidor
inundado".  

Ahora  bien,  en  cuanto  al  analisis  de  los  periodos  de  JULIO,SEPTIEMBRE Y OCTUBRE
DE  2019,  la  empresa  ha  facturado  los  consumos  por  estricta  diferencia  de  lectura  en
ocasión  a  JULIO  de  2019  esto  es,  que  el  medidor  presentó  una  diferencia  de  57  m3,
avanzando  de  985  a  1042  m3,  para  el  periodo  de  SEPTIEMBRE   de  2019  el  medidor
presentó una diferencia de 21 m3, avanzando de 1061 a 1082 m3, y OCTUBRE DE 2019
el medidor presentó una diferencia de 16 m3, avanzando de 1082 a 1098 m3,  con lo que
se desvirtúa inconsistencia en el reporte del lector; 

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasión a su reclamación el día 5
de  Noviembre  2019,  en  la  que  participó   FREDY  RAMOS  RIOS  como  funcionario  de  la
Empresa, se determinó que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y  alcantarillado  prestados  por  la  empresa,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1315MMCEL37367AA, registra una lectura acumulada de 1109 m3 y la observación: “ Se
revisó sanitario y llaves, no existen fugas ”

“Se  le  recomienda  al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones
hidráulicas  del  predio  ya  que  los  consumos  generados  por  fugas  y  daños  visibles



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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira  para  los  periodos  de  JUNIO,  JULIO,  SEPTIEMBRE  Y  OCTUBRE  DE  2019  ES
CORRECTO  y  no  serán  modificados,  porque  la  empresa  ha  facturado  lo  efectivamente
registrado en el  aparato  de medida y el  uso y el  cuidado  de  las  instalaciones  hidráulicas
internas son responsabilidad exclusiva del usuario.

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

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

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

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

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

Artículo 90 de la Ley 142 de 1994, númeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir  el  cobro  de  un  cargo  fijo  "que  refleje  los  costos  económicos  involucrados  en
garantizar  la  disponibilidad  permanente  del  servicio  para  el  usuario,  independientemente
del nivel de uso 
La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los



gastos  adecuados  de  administración,  facturación,  medición  y  los  demás  servicios
permanentes  que,  de  acuerdo  a  definiciones  que  realicen  las  respectivas  comisiones  de
regulación,  son necesarios para  garantizar  que el  usuario  pueda disponer  del  servicio  sin
solución de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA  DEL
CARMEN   BEDOYA  identificado  con  C.C.  No.  1087990959  por  concepto  de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  MARIA  DEL  CARMEN  BEDOYA enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 31 CS 12 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  MARIA  DEL  CARMEN   BEDOYA  la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1618727 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237225-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JOSE ARTURO  VARGAS BONILLA 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
237225-52

Fecha Resolución
18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE ARTURO  VARGAS BONILLA

Matrícula No 401711

Dirección para Notificación
CARRERA 11 # 68 - 66 NACEDEROS SIN BARRIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 237225-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237225 de 29 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  29  DE  OCTUBRE  DE  2019  el  señor  JOSE  ARTURO   VARGAS  BONILLA
identificado con C.C. No. 9861439, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  237225 consistente  en:  COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO
PÚBLICO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
401711  Ciclo:  13  ubicada  en:  LT  88  en  los  periodos  facturados
2019-9,2019-8,2019-7,2019-10,2019-6

En el histórico de lecturas del Sistema de Información Comercial,  se observa que durante
el periodo de JUNIO, JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE  Y OCTUBRE  DE 2019 no se
presentó  diferencia de lectura del medidor, y el lector reportó  en el sistema la novedad
"medidor no se puede leer, calamidad doméstica", razón por la cual el sistema solo liquidó

cargos fijos.

con el fin de atender la reclamación,  se puede  concluir que efectivamente la Empresa
efectuó un cobro indebido durante el período de  JUNIO, JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE
Y OCTUBRE DE 2019,  razón por la cual se procede a reliquidar los cargos fijos a un
predio que no cuenta con los servicios prestados por la Empresa, con motivo de la
Calamidad Doméstica presentada en el predio, corroborado por este Departamento, en la
información  depositada  del Sistema  de  Información  Comercial y  contrastado  con  la
documentación adjunta por el usuario.

Ahora bien, Se le informa al usuario que se comisionó  al Departamento  de CPNT
Matrículas, para que generara orden de retiro de esta matricula en el sistema de
información comercial,  para que no se siga facturando por un servicio no prestado en
este predio con matrícula 401711. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -58930 detallado así:



Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-10 407 0 0 0 48600 -48600

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-10 407 0 0 0 10330 -10330

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

 1.2. Identificación de los cobros no autorizados y recálculo del cobro. Los cobros
no autorizados pueden ser identificados entre otros, por la entidad de vigilancia y
control en desarrollo de sus funciones o por la persona prestadora del servicio, en
uno y otro caso ya sea de oficio o por petición en interés general.



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

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

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

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  JOSE  ARTURO  
VARGAS  BONILLA  identificado  con  C.C.  No.  9861439  por  concepto  de  COBRO  DE
CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PÚBLICO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al  señor(a)  JOSE ARTURO  VARGAS BONILLA enviando  citación  a  Dirección
de Notificación:, CARRERA 11 # 68 - 66 NACEDEROS 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: JOSE ARTURO  VARGAS BONILLA la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 401711 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237241-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) HERNAN ROBLEDO 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
237241-52

Fecha Resolución
18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario HERNAN ROBLEDO LOPEZ

Matrícula No 305425

Dirección para Notificación
CR 7 BIS # 34 B - 78 SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 3051583

Resolución No. 237241-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237241 de 29 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  29  DE  OCTUBRE  DE  2019  el  señor  HERNAN  ROBLEDO  LOPEZ
identificado con C.C. No. 14958282, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  237241  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
305425  Ciclo:  4  ubicada  en  la  dirección:  CL  35  #  7-  21  RESTAURANTE  LA  TEJA
CORRIDA en el  periodo facturado 2019-10.

En el histórico de lecturas del sistema de información comercial, se observa que al predio
con matrícula No. 305425, se le han facturado los consumos de la siguiente manera:

Períodos 
Lectura
Anterior

Lectura
Actual

Difere
ncia

Consumo
Facturado

Observación

Octubre/19 1152 mt3 1187 mt3 30 m3 145 mt3 

Diferencia de Lectura mas
lo pendiente del periodo del

mes de Julio 2019 (Art.
146-Ley 142/94) 

 

Mediante la visita técnica realizada al  predio  con ocasión a  su reclamación,  se  determinó
que  el  predio  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado
prestados  por  la  empresa,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  
P1615MMRSA85843AA  con  una  lectura  acumulada  de  1211  m3,  y  la  observación:  "Se
revisó el  predio el  cual  no existen fugas instalaciones en buen estado,  se  observa que el
usuario realizó el cambio de la tubería interna".

• En la facturación del mes de JULIO DE 2019 solo se le facturó 32 m3 (promedio del
predio) en lo que fuera posible determinar las causales de la desviación significativa
del consumo.



• Luego,  para  la  facturación  del  periodo  de  AGOSTO  DE  2019  se  facturó  33  m3
(promedio  del  predio)  nuevamente en lo  que  fuera  posible  determinar  las  causales
de la desviación significativa del consumo.

• Para  la  Facturación  del  periodo  de  SEPTIEMBRE  DE  2019  se  facturo  87m3  que
avanzó  el  medidor  para  este  periodo  más  los  67  m3  que  estaban  pendientes  del
periodo anterior, para un consumo total facturado en el periodo de 154 m3.

• Ahora  bien,  dado  así  el  comportamiento  de  facturación,  para  el  periodo  de
OCTUBRE DE 2019 se facturo 35 m3 que avanzó el medidor para este periodo más
los  110  m3  que  estaban  pendientes  del  periodo  JULIO  de  2019  mientras  se
determinaba  la  causal  de  desviación  significativa  del  consumo,  para  un  consumo
total facturado en el periodo de 145 m3.

El  procedimiento  anterior  se  aplica  mientras  se  realizaba  una  investigación  previa  a  la
facturación  para  determinar  la  causa  del  incremento  del  consumo,  investigación  la  cual
indica  la  siguiente  observación:  “Se  cobran  110  mt3   puentes  del  mes  7.  Se  notificó
posteriormente y se visitó, pero no fue posible revisar, no llego nadie, este ejercicio
se  hizo  2  veces,  además  se  le  envió  revisión  con  geófono  el  día  31  de  Julio  y  no
existe fuga.”. 

Por  lo  cual  se  efectúa  el  cobro  de  ésos  110  m3  dejados  pendientes  por  facturar  en
aplicación del procedimiento denominado Revisión Previa estipulado por la ley que regula
la  prestación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios  cuando  se  presenta  incremento  del
consumo  y  que,  como  ya  se  indicó,  fue  correctamente  registrado  por  el  aparato  de
medida, con lo que se puede concluir que la Empresa ha facturado los consumos con base
en lo correctamente registrado por el medidor.

Esta acción se realiza en aplicación del artículo 149 ley 142 de 1994, donde:  "Al aclarar la
causa de las desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran
o cargaran al suscriptor o usuario, según sea el caso". 

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Artículo 146 de la Ley  142 de 1994: “La medición del consumo, y el precio en el contrato. 



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

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

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

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

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, numeral 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  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  HERNAN
ROBLEDO LOPEZ identificado con C.C. No. 14958282 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)  HERNAN  ROBLEDO  LOPEZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 7 BIS # 34 B - 78 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: HERNAN ROBLEDO LOPEZ la cancelación de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 305425 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237285-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237285-52

Fecha Resolución
18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario WETSLY JULIETH VELASQUEZ CARDONA

Matrícula No 19608713

Dirección para Notificación
CS 35 APTO 2 URBANIZACION LA HACIENDA

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. 3051816
Resolución No. 237285-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237285 de 30 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  30  DE  OCTUBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  WETSLY  JULIETH  VELASQUEZ  CARDONA
identificado con C.C.  No.  1088335290,  obrando en calidad de Arrendatario  presentó  RECLAMO No.  237285
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19608713 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CS 35
APTO 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE NOVIEMBRE DE 2019 en la
que participó el  señora Wetsly Julieth Velásquez como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como
funcionario de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA83101AA  el cual registra una
lectura acumulada de 252 m3. Se revisó sanitario llaves y no existen fugas.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa en el periodo de Octubre de 2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado en
el medidor,   la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio,  y la alta utilización del
servicio  y  los  hábitos  de  los  ocupantes  del  predio,   la  cual  es  responsabilidad  del  usuario,    el
medidor  presentó  una  diferencia  de   19  m3,   avanzó  de  225  m3  a  244  m3,   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.

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de Octubre de 2019  es correcto y no será modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida  y las fugas visibles son responsabilidad exclusiva
del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES
 



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

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

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

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

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

 
RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  WETSLY  JULIETH  VELASQUEZ
CARDONA identificado con C.C. No. 1088335290 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)
WETSLY JULIETH VELASQUEZ CARDONA enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CS 35  APTO  2
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  WETSLY  JULIETH  VELASQUEZ  CARDONA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
19608713 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237322-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237322-52

Fecha Resolución
18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CAMILO VALENCIA VALENCIA

Matrícula No 19617500

Dirección para Notificación
CR 16 BIS # 25 - 33 APTO 302 CENTENARIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3053592
Resolución No. 237322-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237322 de 1 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1  DE NOVIEMBRE DE 2019 el  (la)  señor(a)  CAMILO  VALENCIA  VALENCIA  identificado  con
C.C.  No.  1088295696,  obrando en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237322  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19617500 Ciclo: 4 ubicada en: CR 16 BIS # 25 - 33 APTO 302 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-10

Consultado el Sistema de Información Comercial  de la  Empresa,  se observó que al  predio con matrícula  N°
19617500, perteneciente a la CRA 16 BIS # 25-33 APTO 302 – CENTENARIO, se ha facturado de la siguiente
manera:

- MEDIDOR: P1815MMRSA107678AA

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Octubre 28 m3 22 m3 6 m3 23 m3
Consumo por diferencia
de lectura. (Art. 146-Ley

142/94)

En  éste  orden,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  nuevas  causas  ajenas  al
consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al
predio  en  presencia  del  (la)  señor  (a)  CAMILO  VALENCIA,  identificado  (a)  con  CC  N°  1.088.295.696  y  de
conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 6 de Noviembre de 2019, en la que se
realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  técnico  CARLOS  A.  OSORIO:  “Medidores   trocados
grabar así:
Matrícula #19617499 el medidor P1815MMRSA107678AA lectura 34
MATRICULA# 19617500 el medidor P1815MMRSA107679AA lectura 84.” 

Por  lo  cual  se  procedió  a  analizar  el  Sistema  de  Información  Comercial  y  se  observó  el  consumo  de  la
matricula N° 19617499, perteneciente a la CRA 16 BIS # 25-33 APTO 301 – CENTENARIO, encontrándose la
siguiente facturación:

- MEDIDOR: P1815MMRSA107679AA

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia Consumo
Facturado

Observación

Octubre 66 m3 43 m3 23 m3 6 m3
Consumo por diferencia
de lectura. (Art. 146-Ley

142/94)



Con base en la observación del operario en la visita del 6 de Noviembre de 2019, se pudo encontrar que las
matriculas en mención tienen los medidores trocados, por lo cual se creó la orden de trabajo N° 3060858 al
departamento de medición para que efectúen el destroqué de los medidores y actualicen de manera efectiva la
información  de  las  matrículas  respecto  a  los  aparatos  de  medida,  simultáneamente  se  genera  la  orden  de
trabajo  N°  3060859  al  departamento  de  facturación  para  que  realice  las  actualizaciones  pertinentes  en  el
sistema comercial.

No  obstante,  se  puede  observar  que  aunque  se  reportaron  las  lecturas  trocadas,  el  sistema  de  facturación
realizo el cobro debido a las matriculas N° 19617499 y N° 19617500,  la razón por la que en meses pasados
cancelo un valor menor se debe a que se le estaba facturando el consumo del APTO 301.

Períodos
   2019

Consumo
Facturado

Consumo
Real

Diferencia

Octubre 23 m3 23 m3    0 m3

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  a  la  matrícula  No.  19617500  con  el  medidor
P1815MMRSA107678AA  NO  SON  CORRECTOS,  sin  embargo,  el  consumo  facturado  por  23  m3  ES
CORRECTO,  ya  que  se  está  facturando  el  consumo  realizado  por  el  equipo  de  medida  que  realmente  le
pertenece al predio, de igual modo se procederá con el destroqué de medidores en nuestro sistema por parte
de éste Departamento para evitar futuras inconformidades con la facturación actuando de conformidad con el
artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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



en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

• Artículo 154 de la ley 142 de 1994 que ordena lo siguiente:

El  recurso  es  un  acto  del  suscriptor  o  usuario  para  obligar  a  la  empresa  a  revisar  ciertas
decisiones que afectan la prestación del servicio o la ejecución del contrato. Contra los actos
de negativa del contrato, suspensión, terminación, corte y facturación que realice la empresa
proceden  el  recurso  de  reposición,  y  el  de  apelación  en  los  casos  en  que  expresamente  lo
consagre la ley.

No son procedentes los recursos contra los actos de suspensión, terminación y corte, si  con
ellos se pretende discutir un acto de facturación que no fue objeto de recurso oportuno.

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.  

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  PARCIALMENTE  el  reclamo  presentado  por  CAMILO  VALENCIA
VALENCIA identificado con C.C. No. 1088295696 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
CAMILO  VALENCIA  VALENCIA  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  camilo.valencia.v@hotmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  CAMILO  VALENCIA  VALENCIA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19617500  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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237327-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237327-52

Fecha Resolución
18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA NELLY  HERNANDEZ

Matrícula No 19621596

Dirección para Notificación
MZ 43 CS 15 PS 2 SAMARIA II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 237327-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237327 de 1 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) MARIA NELLY  HERNANDEZ identificado con C.C.
No. 24955033, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 237327 consistente en: COBRO DE
CARGOS  RELACIONADOS  CON  EL  SERVICIO  PÚBLICO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado  N°  19621596  Ciclo:  9  ubicada  en  la  dirección:  MZ  43  CS  15  PS  2  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-10.

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

Una  vez  presentado  el  reclamo  N°  237327  ante  nuestra  entidad,  se  procedió  por  parte  del
Departamento de Servicio al Cliente a realizar un análisis en el Sistema de Información Comercial
de la Empresa, en donde se pudo encontrar que

Al predio de matrícula N° 19621596 se le genero cobro por concepto de instalaciones domiciliarias,
debido  a  la  Creación  de  Matricula  en  el  predio  el  día  07  de  Septiembre  de  2019,  situación  que
confirma lo hallado en nuestro Sistema de Información Comercial al constatar que en el predio se
realizaron los trabajos de instalación domiciliaria.

Continuando, se observa que los cobros generados a la matricula N° 19621596 por la Creación de
la matricula son por INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO  e IVA con un valor  total  de
$2.231.603,03 pesos, a continuación, se comparte la información de dicho cobro, valor, cantidades,
impuestos y cuotas.

Concepto Año Mes Valor Valor
cuota

Saldo Saldo
capital

Num.
cuota
s

Num.
cuotas
aplicada

s

INST.DOM
ACUEDUCT
O

2019 Sept 1835901,6 58381,18 2043341,303 1791289,6
8

36 1

      $ 1.835.936,50   $ 2.043.356,01  

MEDIDOR 2019 Sept. 148770 5378,392 188243,716 145623,15 36 1

      $ 148.770,00   $ 188.243,72  

      $ 1.984.724,08   $ 2.231.603,02  

De igual modo, a continuación, se comparte la información de los detalles anteriormente descritos,
su valor, cantidad e impuestos.



De  acuerdo  con  la  información  anteriormente  relacionada,  es  claro  que  el  procedimiento  de
INSTALACIÒN  DOMICILIARIA  por  la  Creación  de  matrícula,  los  trabajos  realizados  y  elementos
requeridos se efectuaron en la acometida del predio reclamante No. 19621596, es decir, que es de
propiedad del usuario y, por ende, los costos deben ser asumidos por el propietario, en los términos
de los artículos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTÍCULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

No  obstante,  es  evidente  que  los  valores  facturados  por  la  Empresa  y  los  procedimientos  de
instalación  domiciliaria  y  medidor  realizados  en  el  predio  SON  CORRECTOS  ya  que  se  está
efectuando cobro por una MATERIAL REQUERIDO, por lo cual, éste departamento encuentra NO
PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  el  (la)  señor  (a)  MARIA  NELLY  HERNANDEZ,  por  lo
tanto, los valores facturados NO serán objeto de modificación, actuando según la Ley 142 de 1994.

Por último, el proceso de independización facturado ya cuenta con la financiación máxima que es a
36 meses, y algún cambio sobre estos pagos debe dirigirse al Centro del Servicio al Cliente de la
empresa  Aguas  y  Aguas  en  la  Cra  10  #  17-55  Piso  1  del  Edificio  Torre  Central,  y  allí,  uno  de
nuestros asesores le brindará la mejor asesoría para lo que requiere 

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

Es obligación del suscriptor o usuario mantener la cámara o cajilla de los medidores limpia de
escombros, materiales, basuras u otros elementos.



(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA  NELLY   HERNANDEZ
identificado  con  C.C.  No.  24955033  por  concepto  de  COBRO  DE  CARGOS  RELACIONADOS  CON  EL
SERVICIO PÚBLICO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
MARIA NELLY  HERNANDEZ enviando citación a Dirección de Notificación:,  MZ 43 CS 15 PS 2 haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  MARIA  NELLY   HERNANDEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19621596  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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237355-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA CONSUELO MARIN BOLIVAR 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
237355-52

Fecha Resolución
18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA CONSUELO MARIN BOLIVAR

Matrícula No 1603406

Dirección para Notificación
MZ 17 CS 17 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 237355-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237355 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) MARIA CONSUELO MARIN BOLIVAR identificado
con C.C.  No.  66683671,  obrando en calidad de Propietario  presentó RECLAMO No.  237355 consistente  en:
COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1603406 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 17 CS 17 en el (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-10

Una  vez  verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  período  de
SEPTIEMBRE 2019 el predio de matrícula N° 1603406 presentaba edad 2 de facturación  (número
de  facturas  sin  cancelar  generadoras  del  corte  para  predios  de  uso  residencial.)  por  valor  de
$67.190, mediante la factura No. 46887335 con límite de pago el 26 de Septiembre de 2019.

Por lo anterior, el día 27 de Septiembre de 2019 a las 08:59 am, al encontrase el predio en edad
2, se generó orden de corte, para lo cual se desplazó el personal operativo al predio con la finalidad
de suspender el servicio el día 27de Septiembre de 2019 a las 02:19 pm, procedimiento que  no
se hizo efectivo por  oposición  del  usuario  según refiere  el  sistema de información  comercial  y  de
conformidad con lo artículo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora  bien,  para  efectos  de  resolver  el  presente  reclamo,  se  procedió  a  revisar  el  sistema  de
información comercial, encontrando que el usuario realizo el pago el 26 de Octubre de 2019 en la
sucursal  de  Apostar  de  Aguas  y  Aguas  Torre  Central,  a  las  8:52  am,  es  decir,  con
posterioridad  a la generación de orden de suspensión, la ejecución de dicho procedimiento
y con edad 3 de facturación, por esto se procedió a realizar otra orden de corte para el día 09 de
Octubre donde por error se generó doble cobro, por lo cual, es PROCEDENTE la reliquidación por
el  valor  del  procedimiento  doblemente  cobrado  ejecutado  en  el  periodo  de  Octubre  facturando
correctamente el accionar de reconexión.

Así las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) señor
(a)  MARIA  CONSUELO  MARÌN  BOLIVAR,  por  lo  tanto,  los  valores  facturados  por  concepto  de
doble  reconexión  del  servicio  en  la  facturación  del  período  de  OCTUBRE,  serán  objeto  de
reliquidación por el costo del procedimiento en una sola ocasión.

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

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



Liq. Fact.

RECONE
XION DEL

SERVICI
O

2019-10 484 0 0 0 38093 -38093

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa  el
Jefe de Departamento de 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  MARIA  CONSUELO  MARIN  BOLIVAR
identificado  con  C.C.  No.  66683671  por  concepto  de  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,
REINSTALACIÓN. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
MARIA CONSUELO MARIN BOLIVAR enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 17 CS 17 haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  MARIA  CONSUELO  MARIN  BOLIVAR la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1603406 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237363-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LIDA REYES 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
237363-52

Fecha Resolución
18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LIDA REYES

Matrícula No 1800093

Dirección para Notificación
AV 30AG # 81- 05 BLQ 2.B APTO 29 GAMMA

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. 3060352
Resolución No. 237363-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237363 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que el día 5 DE NOVIEMBRE DE 2019 la señora LIDA REYES identificada con C.C. No.
65781107,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237363
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1800093 Ciclo:
11 ubicada en la dirección: AV 30AG # 81- 05 BLQ 2.B APTO 29 en el  periodo(s) facturado
2019-10.

Al revisar en el histórico de lecturas del sistema de información comercial se observa que
la  empresa  en  el  periodo  de  OCTUBRE/2019  ha  facturado  los  consumos  por  estricta
diferencia  de  lectura,  esto  es,  que  el  medidor  presentó  una  diferencia  de  44  m3,
avanzando de 86 a 130 m3,  con lo que se desvirtúa inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasión a su reclamación el día 15
DE NOVIEMBRE DE 2019 en la que participó la señora Esperanza Malambo  como usuario
del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determinó que el
predio  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la
acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1915MMRSA114731AA,  registra  una  lectura
acumulada de 149 m3 y la  observación:  "NO HAY FUGAS NI  DAÑOS, INSTALACIONES
EN BUEN ESTADO".

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira  para  el  periodo de OCTUBRE/2019   es  correcto  y  no  será  modificado,  porque  la
empresa  ha  facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de  medida  y  el  uso  y  el
cuidado de las instalaciones hidráulicas internas son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LIDA  REYES
identificado  con  C.C.  No.  65781107  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)  LIDA  REYES  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  AV
30AG # 81- 05 BLQ 2.B APTO 29 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:  LIDA REYES la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
1800093 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237388-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA   ESTELLA VALENCIA  BONILLA 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
237388-52

Fecha Resolución
18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA   ESTELLA VALENCIA  BONILLA

Matrícula No 19607435

Dirección para Notificación
LT 6 B PUEBLITO CAFETERO

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. 3059579
Resolución No. 237388-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237388 de 7 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  7  DE  NOVIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  MARIA    ESTELLA  VALENCIA   BONILLA
identificado  con  C.C.  No.  42071929,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237388
consistente  en:  COBROS  POR  PROMEDIO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  19607435  Ciclo:  13  ubicada  en  la  dirección:  LT  6  B  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-10.

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 19607435, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Octubre 845 m3 775 m3 70 m3 160 m3

Cobro por diferencia de lectura: 
70 m3 + 90 m3 acumulados =

160 m3 facturados
 (Art. 146-Ley 142/94). 29 m3

pendientes por facturar

Septiembre 775 m3 636 m3 139 m3 20 m3
Cobro por Promedio: 20 m3 (Art.

146-Ley 142/94). 119 m3
pendientes por facturar.

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al
cliente el día 13 de Noviembre del 2019, procediendo con la revisión de las instalaciones
por  parte  del  funcionario  Alexander  Vallejo,  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o
anomalías en el consumo facturado, realizando la siguiente observación: “se revisa todas
las instalaciones del predio y no hay anomalías,  instalaciones y acometida en buen
estado.  Lectura  Actual:  871  m3.”  Situación  que  no  da  claridad  sobre  las  causas  que
pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilización normal
del servicio.

Por otro lado, se encuentra en el sistema una observación realizada por parte del grupo de
revisión previa a la facturación del día 21 de Octubre de 2019, en donde manifiestan que
“Se cobran 90 m3 pendientes del mes 9. Se notificó posteriormente se visitó y no se
pudo revisar no salió nadie,  se escuchó un sonido adentró.  Este ejercicio se hizo 2
veces.  “Cumpliendo  de  este  modo  con  el  debido  proceso  al  verificar  las  causas  del
consumo elevado antes de proceder con su facturación.



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

� En  el  periodo  de  Septiembre  2019  se  generó  una  diferencia  de  lectura  de
139  m3,  de  los  cuales  se  le  facturaron  20  m3  por  concepto  de  promedio
(mientras  se  confirmaban  casusas  de  consumo  elevado),  dejando  así  un
consumo acumulado de 119 m3 pendientes por facturar.

� En el periodo de Octubre 2019 se generó una diferencia de lectura de 70 m3,
a los cuales se le sumaron los 90 m3 acumulados, obteniendo así el total de
160 m3 facturados en este periodo, dejando así un consumo acumulado de
29 m3 pendientes por facturar.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matrícula No. 19607435 por la Empresa, respecto al período de Octubre 2019 160 m3,
SON  CORRECTOS,  ya  que  se  está  facturando  por  diferencia  de  lectura  más  consumo
acumulado, por lo cual, no se procederá con modificación o reliquidación alguna por parte
de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146
de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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



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

• El artículo 149 de la ley 142 de 1994, 

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA    ESTELLA  VALENCIA  
BONILLA identificado con C.C.  No.  42071929 por  concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a  lo
indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
MARIA   ESTELLA VALENCIA  BONILLA enviando citación  a  Dirección  de  Notificación:,  LT  6  B  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  MARIA    ESTELLA  VALENCIA   BONILLA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
19607435 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237399-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  CARLOS  LONDOÑO  MENESES  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
237399-52

Fecha Resolución
18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CARLOS LONDOÑO MENESES

Matrícula No 1936509

Dirección para Notificación
CR 37 # 32 - 27 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. 3057323
Resolución No. 237399-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237399 de 8 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 8 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la)  señor(a)  CARLOS LONDOÑO MENESES identificado con
C.C.  No.  9815876,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237399  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1936509 Ciclo: 9 ubicada en: CL 32 # 36 A- 34 MZ 53 CS 3 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-10

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
1936509, se ha facturado de la siguiente manera:

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 12 de
Noviembre de 2019, procediendo con la revisión de las instalaciones del predio en presencia del (la) señor (a)
JESSICA  MORALES  identificado  (a)  con  CC  N°  1.088.297.864  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o
anomalías  en  el  consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del  técnico  CARLOS  A.
OSORIO: “Instalaciones en  buen estado medidor  funcionando correctamente,  predio  recién  habitado.
Lectura Actual: 1361 m3”. 

Por  otro  lado,  debido  a  lo  manifestado  por  el  grupo  de  facturación  previa  en  el  sistema  de  información
comercial acerca de que el medidor se encontraba frenado, se procedió a generar facturación por concepto de
promedio  para  el  periodo  de  Octubre  2019,  promedio  determinado  por  el  consumo  del  predio  durante  los
últimos 6 meses, siendo en este caso particular de 38 m3.

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

Ahora bien, al hacer un análisis de lo esgrimido por el usuario y de lo manifestado por el operario encargado de
realizar la visita el día 12 de Noviembre, en la cual se indica que el predio se encuentra recién habitado y el
equipo  de  medida  se  encuentra  en  buen  estado,  se  hace  notable  que  se  presentó  una  anomalía  en  la
facturación  y  es  procedente  reliquidar  el  consumo  facturado  en  los  periodos  reclamados  facturando
únicamente el consumo registrado por el equipo de medida en este mes que es de 7 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matrícula No. 1936509 por la Empresa, respecto al período de



Octubre 2019 por 38 m3 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procederá por parte de este Departamento a
reliquidar los consumos facturados en dicho periodo de la siguiente manera: Octubre 2019 de 38 m3 a 7 m3,
actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -106765 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-10 464 7 38 11133 60434 -49302

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-10 464 7 38 12975 70438 -57462

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-10 464 0 0 0 -4 4

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-10 464 0 0 -5 0 -5

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  CARLOS  LONDOÑO  MENESES
identificado con C.C. No. 9815876 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
CARLOS LONDOÑO MENESES enviando citación a Dirección de Notificación:,  CR 37 # 32  -  27  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  CARLOS LONDOÑO  MENESES la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1936509  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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA



EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237409-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CHENIER ULISES OROZCO 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
237409-52

Fecha Resolución
18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CHENIER ULISES OROZCO

Matrícula No 613794

Dirección para Notificación
VIA LA.VIRGINIA CESAR TORO

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. 3058207
Resolución No. 237409-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237409 de 12 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) CHENIER ULISES OROZCO identificado con C.C.
No.  10195777,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237409  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  613794  Ciclo:  14  ubicada  en  la  dirección:  VIA  LA.VIRGINIA  en  el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-8,2019-7,2019-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE NOVIEMBRE DE
2019  en  la  que  participó  el(la)  señora(a)  Maria  Elvia  Orozco  como  usuario  del  servicio  y  EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1615MMRSA85300AA  el cual registra una lectura acumulada de 442 m3.  Se revisó el predio el
cual existe fuga constante en sanitario por tapón agua stop, se recomienda reparar lo más pronto
posible.

Se encontró fuga visible por agua stop del sanitario. Se recomendó el cambio del accesorio
a la señora MARIA ELVIA OROZCO presente en la revisión. 

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa en los periodos de JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2019   ha facturado
los  consumos con base en lo  registrado en el  medidor,  la  variación  en  el  consumo se  debe  a  la
utilización del servicio, y a la fuga visible que se detectó, la cual es responsabilidad del usuario.

El siguiente es el resumen de las lecturas y de los consumos facturados a la matrícula reclamante:

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



Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
los  periodos  de  JULIO,  AGOSTO,  SEPTIEMBRE  Y  OCTUBRE  DE  2019  es  correcto  y  no  será
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y
las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  CHENIER  ULISES  OROZCO
identificado  con  C.C.  No.  10195777  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)
CHENIER  ULISES  OROZCO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  VIA  LA.VIRGINIA  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  CHENIER  ULISES  OROZCO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 613794 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237423-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237423-52

Fecha Resolución
18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CESAR DAVILA BETANCUR

Matrícula No 19561081

Dirección para Notificación
CR 23 # 73 - 12 PS 3 CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 237423-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237423 de 13 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE NOVIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) CESAR DAVILA BETANCUR identificado con C.C.
No.  1088332992,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  237423  consistente  en:  COBROS
POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 19561081 Ciclo:  11  ubicada en  la  dirección:  CR 23 #  73  -  12  PS 3  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) .

Una vez verificado el  Sistema de Información  Comercial  se  encontró  que para  el  período  de  SEPTIEMBRE
2019 el predio presentaba edad 2 de facturación  (número de facturas sin cancelar generadoras del corte para
predios  con Uso residencial.)  por  valor  de  $109.420,  mediante  la  factura  No.  46941790,  con fecha límite  de
pago el 01 de Octubre de 2019. 

Por lo anterior, el día 03 de Octubre de 2019 a las 10:10 am,  al  no encontrarse ingresado en el sistema el
pago  dentro  de  la  fecha  límite  establecida,  se  generó  orden  de  corte,  para  lo  cual  se  desplazó  el  personal
operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el día 03 de Octubre de 2019 a las 04:49 am,  
procedimiento que se hizo efectivo según refiere el sistema de información comercial y de conformidad con lo
artículo 140 de la ley 142 de 1994.
 
Ahora  bien,  para  efectos  de  resolver  el  presente  reclamo,  se  procedió  a  revisar  el  sistema  de  información
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el día 08
de Noviembre de 2019 en LA EEP CUBA, a la 01:34 pm, es decir, con posterioridad a la creación de la
orden de corte y de la ejecución del procedimiento de suspensión, siendo entonces NO PROCEDENTE la
reliquidación por el valor del procedimiento ejecutado.

Así  las  cosas,  éste  departamento  encuentra  NO  PROCEDENTE el  reclamo presentado por  el  (la)  señor  (a)
CESAR DAVIDA BETANCUR, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexión del servicio en
la facturación del período de OCTUBRE 2019, no será objeto de reliquidación.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 

•Artículos 96, 140 y  142 de la Ley 142 de 1994
 
ARTÍCULO  96.  OTROS  COBROS  TARIFARIOS.  Quienes  presten  servicios  públicos  domiciliarios  podrán
cobrar  un  cargo  por  concepto  de  reconexión  y  reinstalación,  para  la  recuperación  de  los  costos  en  que
incurran.

ARTÍCULO 140. SUSPENSIÓN POR INCUMPLIMIENTO. <Artículo modificado por el artículo 19 de la Ley 689 de 2001.
El  incumplimiento  del  contrato  por  parte  del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  del  servicio  en  los  eventos



señalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

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

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

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  CESAR  DAVILA  BETANCUR
identificado  con  C.C.  No.  1088332992  por  concepto  de  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,
REINSTALACIÓN. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
CESAR DAVILA BETANCUR enviando citación a Correo Electrónico:, cesardavila869@gmail.com haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  CESAR  DAVILA  BETANCUR  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19561081  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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237419-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  DIANA  SALAZAR  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
237419-52

Fecha Resolución
18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario DIANA  SALAZAR

Matrícula No 498451

Dirección para Notificación
CL 81 # 18 B- 49 OLIMPICO II ETAPA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 237419-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237419 de 13 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que el día 13 DE NOVIEMBRE DE 2019 la señora DIANA  SALAZAR identificada con C.C.
No. 42133402, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.  237419 consistente
en:  INCONFORMIDAD  POR  COBROS  POR  NORMALIZACIÓN  DEL  SERVICIO  de  la
factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  498451  Ciclo:  13
ubicada en la dirección: CL 81 # 18 B- 49 en el  periodo facturado 2019-10.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  empresa,  respecto  a  los  valores
facturados al predio en mención, se observó la solicitud de revisión con geófono por parte
del  usuario  y  que  efectivamente  se  está  facturando  por  concepto  de  REVISIÓN  CON
GEÓFONO el cumplido No. 380029407, por valor de $72.985.

Respecto de la ejecución de la revisión con el equipo especial Geófono, se le informa que
efectivamente  esta  se  realizó  el  día  24  de  Octubre  de  2019,  por  el  técnico  FERNANDO
EMILIO TORRES;  y  en  el  informe  se  indicó  la  existencia  de  fugas  internas  en  diferentes
partes del predio recomendando al usuario el cambio de las redes internas en su totalidad
ya que dicha tubería cumplió su vida útil.

La  Ley de servicios Públicos Domiciliarios no expone que las acciones administrativas y de
carácter  técnico  sean  gratuitas,  máxime  cuando  la  Empresa  incurre  en  gastos  operativos
adicionales,  los  cuales  no  hacen  parte  de  aquellos  que  se  encuentran   dentro  de  la
estructura  tarifaria  del  servicio  como los  cargos  fijos,  siendo  éste  un  servicio  diferente  de
carácter privado que pertenece a la Empresa y es por ello que se encuentra legitimada para
cobrar el mismo.

En éste orden de ideas, se aclara al usuario que la Empresa de Aguas y Aguas de Pereira
ha puesto a disposición del usuario los medios tecnológicos de los que dispone y hace todo
lo  que  esté  al  alcance  para  ejecutar  las  solicitudes  de  los  usuarios  al  ubicar  la  fuga
imperceptible, la cual se comunica al usuario para que realice las reparaciones pertinentes
y deacuerdo con lo anterior, éste Departamento concluye que lo facturado por el servicio de
geófono es correcto y no será modificado.

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



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

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

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

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

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 DIANA  SALAZAR
identificado  con  C.C.  No.  42133402  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  POR  COBROS
POR NORMALIZACIÓN DEL SERVICIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) DIANA  SALAZAR enviando citación a Dirección de Notificación:, CL
81 # 18 B- 49 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: DIANA  SALAZAR la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula
No. 498451 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237420-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  DIANA  SALAZAR  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
237420-52

Fecha Resolución
18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario DIANA  SALAZAR

Matrícula No 498451

Dirección para Notificación
CL 81 # 18 B- 49 OLIMPICO II ETAPA

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. 3059501
Resolución No. 237420-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237420 de 13 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  13  DE  NOVIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  DIANA   SALAZAR  identificado  con  C.C.  No.
42133402, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 237420 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y  alcantarillado  N°  498451  Ciclo:  13  ubicada  en:  CL  81  #  18  B-  49  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-9,2019-8,2019-7

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
498451, se ha facturado de la siguiente manera:

En  éste  orden,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  nuevas  causas  ajenas  al
consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la verificación
del informe de procedimientos realizados en el predio reclamante encontrando que se llevo a cabo revisión al
predio en presencia del  (la)  señor  (a)  DIANA SALAZAR.  Identificado (a)  con  CC N°  42.133.402 utilizando el
servicio de geófono en visita practicada el día 24 de Octubre de 2019, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del técnico FERNANDO E. TORRES: “Se revisó el predio con el geófono el cual
se detectó fuga internas en diferentes partes del predio nota se le recomienda el usuario el cambio de
las redes internas en su totalidad ya que dicha tubería cumplió su vida útil nota funciona la fundación
sindis.” 

De igual  modo,  se  procedió  con visita  técnica  el  día  14  de  Noviembre  de  2019 con ocasión  del  reclamo  N°
237420  por  parte  del  técnico  CARLOS  A.  OSORIO  en  presencia  nuevamente  del  (la)  señor  (a)  DIANA
SALAZAR. Identificado (a) con CC N° 42.133.402, de donde se obtuvo la siguiente información: “Predio con
16 baños,29 puntos y 2 tanques de  reserva,  sin fugas externas, el medidor gira con llaves cerradas,
posible  fuga interna, solicita  la usuaria garantía de el geófono ya que en días pasados se le realizó
una revisión con el mismo pero no quedó  conforme ya que este predio mide cerca  de 2.550 metros
cuadrados 
Solicita una buena orientación para poder corregir dichas fugas. Lectura Actual: 1733 m3”

Ahora bien, respecto a lo solicitado por la usuaria en la visita técnica del 14 de Noviembre de 2019 acerca de
que  se  le  realice  nuevamente  visita  con  geófono  por  garantía  ya  que  no  se  encuentra  conforme  con  la
realizada, la empresa tiene para informar que es claro el manifiesto del operario encargado de la revisión con



el geófono en lo concerniente a el cambio en su totalidad de las redes internas toda vez que estas cumplieron
con su vida útil, por lo que no es posible repetir la visita por motivo de garantía e inconformidad en el usuario
acerca de los puntos a reparar.

Por otro lado, al hacer un análisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita técnica el
día  24  de  Octubre  de  2019,  es  procedente  realizar  reliquidación  del  periodo  en  que  se  detectó  la  fuga,
generando cobro por el promedio de consumo en el predio durante los últimos 6 meses anteriores al periodo
que presento la primera desviación significativa que es de 91 m3,   es decir,  se reliquidara Octubre 2019 de
126 m3 a 91 m3 actuando en virtud a lo dispuesto en el artículo 146 de la ley 142 de 1994, así mismo se le
recuerda al usuario que cuenta con 1 periodo para realizar las reparaciones pertinentes respecto a sus redes
internas,  durante  este  periodo  se  generara  nuevamente  facturación  por  promedio  de  91  m3,  después  se
continuara efectuando cobro por diferencia de lectura sin ser relevante el hecho de que el usuario haya o no
omitido realizar las acciones encaminadas a reparar las fugas internas del predio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  498451  por  la
Empresa, respecto al período Julio 2019 por 132 m3, Agosto 2019 por 124 m3 y Septiembre 2019 por 147
m3 SON CORRECTOS, ya que existiendo desviación significativa el usuario no presento reclamación alguna y
no se pudo verificar con certeza si en dichos periodos el predio contaba con la  presencia de fugas internas,
respecto al periodo de  Octubre 2019 por 126 m3 NO SON CORRECTOS,  ya que el predio cuenta con una
fuga  interna  localizada  en  este  periodo,  por  lo  cual,  serán  objeto  de  reliquidación  por  parte  de  éste
Departamento, actúando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -120542 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-10 408 65 100 103375 159038 -55663

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-10 408 65 100 120485 185362 -64877

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-10 408 0 0 -2 0 -2

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  PARCIALMENTE  el  reclamo  presentado  por  DIANA   SALAZAR
identificado  con  C.C.  No.  42133402  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
DIANA  SALAZAR enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 81 # 18 B- 49 haciéndole entrega de una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: DIANA  SALAZAR la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  498451  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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237427-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237427-52

Fecha Resolución
18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ANA FABIOLA                 LASSO ARANGO

Matrícula No 59063

Dirección para Notificación
CR 10 # 9- 18 COROCITO

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. 3060231
Resolución No. 237427-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237427 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  el  día  14  DE  NOVIEMBRE  DE  2019  la  señora  ANA  FABIOLA  LASSO  ARANGO
identificada con C.C. No. 42072237, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
237427  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
59063 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CR 10 # 9- 18 en el  periodo facturado 2019-11.

Al revisar en el histórico de lecturas del sistema de información comercial se observa que
la empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2019 ha facturado los consumos por estricta
diferencia  de  lectura,  esto  es,  que  el  medidor  presentó  una  diferencia  de  30  m3,
avanzando de 47 a 77 m3,  con lo que se desvirtúa inconsistencia en el reporte del lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasión a su reclamación el 15 DE
NOVIEMBRE DE 2019 en la que participó la señora Ana Fabiola Lasso  como usuario del
servicio  y  FREDDY RAMOS RIOS como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que  el
predio  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la
acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1915MMRAL114654AA,  registra  una  lectura
acumulada de 85 m3 y se encontró una fuga visible en sanitario por rebose, concluyendose
que es esta última la razón del incremento del consumo.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira para el periodo de NOVIEMBRE/2019  es correcto y no será modificado, porque la
empresa  ha  facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de  medida  y  las  fugas
visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES
 



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

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

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

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

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  ANA  FABIOLA
LASSO ARANGO identificado con C.C. No. 42072237 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) ANA FABIOLA  LASSO ARANGO enviando citación a Dirección de
Notificación:, CR 10 # 9- 18 haciéndole entrega de una copia de la misma. 



ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  ANA  FABIOLA  LASSO  ARANGO  la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a  la  Matrícula  No.  59063 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237438-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) WILSON  FLORES  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
237438-52

Fecha Resolución
18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario WILSON  FLORES

Matrícula No 689372

Dirección para Notificación
CL 9 # 9- 70 COROCITO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 237438-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237438 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  15  DE  NOVIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  WILSON   FLORES  identificado  con  C.C.  No.
10113595,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237438  consistente  en:  COBROS
POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 689372 Ciclo:  1 ubicada en la  dirección:  CL 9 # 9-  70 en el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-11.

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

Una  vez  verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  período  de
Octubre 2019 el predio presentaba edad 1 de facturación (factura sin cancelar que genera corte del
servicio  en  predios  con  uso  comercial.)  por  valor  de  $32.300,  mediante  la  factura  No.  46980272,
con fecha límite de pago el 21 de Octubre de 2019. 

Por lo anterior,  el  día 22 de Octubre de 2019 a las 10:26 am,  al  no encontrarse ingresado en el
sistema el  pago  dentro  de  la  fecha  límite  establecida,  se  generó  orden  de  corte,  para  lo  cual  se
desplazó  el  personal  operativo  al  predio  con  la  finalidad  de  suspender  el  servicio  el  día  22  de
Octubre  de  2019  a  la  01:05  pm,  procedimiento  al  cual  el  usuario  manifestó  oposición  al  corte,
según refiere el sistema de información comercial y de conformidad con lo artículo 140 de la ley
142 de 1994.

Ahora  bien,  para  efectos  de  resolver  el  presente  reclamo,  se  procedió  a  revisar  el  sistema  de
información  comercial,  encontrando  que  el  usuario  realizo  el  pago  después  de  la  fecha  limite
otorgada, es decir, el día 23 de Octubre de 2019 en Sucursal Torre central, a las 11:33 am, es
decir,  con  posterioridad  a  la  creación  de  la  orden  de  corte  y  de  la  ejecución  del
procedimiento de suspensión,  siendo entonces  NO PROCEDENTE  la  reliquidación  por  el  valor
del procedimiento ejecutado.

Así las cosas, éste departamento encuentra  NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la)
señor  (a)  WILSON FLORES,  por  lo  tanto,  los  valores  facturados  por  concepto  de  reconexión  del
servicio en la facturación del período Noviembre 2019, no serán objeto de reliquidación.

FUNDAMENTOS LEGALES
 

•Artículos 96, 140 y  142 de la Ley 142 de 1994
 



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por WILSON  FLORES identificado con
C.C.  No.  10113595  por  concepto  de  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
WILSON  FLORES enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  9  #  9-  70  haciéndole  entrega  de  una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial,  ordenar a: WILSON  FLORES la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 689372 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 237441-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) OLGA  CECILIA QUINCHIA  AGUIRRRE 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
237441-52

Fecha Resolución
18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 28 DE NOVIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario OLGA  CECILIA QUINCHIA  AGUIRRRE

Matrícula No 937516

Dirección para Notificación
CL 16 # 18- 33 TRAVESURAS - LA CHURRIA

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. 3061082
Resolución No. 237441-52 

DE: 18 DE NOVIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237441 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que el día 15 DE NOVIEMBRE DE 2019 la señora OLGA CECILIA QUINCHIA AGUIRRRE
identificada con C.C. No. 25214768, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  237441  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
937516 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CL 16 # 18- 33 en el  periodo facturado 2019-11.

Al  analizar  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  se  observa  que
para  los  periodos  en  reclamación,  al  predio  con  matrícula  937516  se  han  registrado  los
consumos de la siguiente manera:

Períodos 
Lectura
Anterior

Lectura
Actual

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

NOVIEMBRE/1
9

278 m3 294 m3 16 m3 16 mt3
Diferencia de Lectura
(Art. 146-Ley 142/94) 

Mediante  visita  técnica  realizada  el  día  18  DE  NOVIEMBRE  DE  2019,  con  ocasión  a  la
reclamación,  en  la  que  participó  el  señor   Duban  Corrales,  como  usuario  del  servicio  y
FREDDY  RAMOS  RIOS  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que  el  predio
cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida
tiene instalado el  Medidor N° P1715MMRSA94092AA.   Se revisó el  predio  existe  fuga en
tanque del sanitario por rebose; se recomienda reparar. Lectura: 298 m3

Al  desvirtuarse  una  posible  inconsistencia  en  la  lectura,  se  tiene  que  las  instalaciones
hidráulicas internas del predio se encuentran en REGULAR estado, concluyendose que es
esta la razón del incremento del consumo.

“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”.

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de



ocupamiento,  pues cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser
asumido por el propietario.     

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 OLGA  CECILIA
QUINCHIA   AGUIRRRE  identificado  con  C.C.  No.  25214768  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)  OLGA   CECILIA  QUINCHIA   AGUIRRRE  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, CL 16 # 18- 33 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: OLGA  CECILIA QUINCHIA  AGUIRRRE la cancelación de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 937516 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 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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


