
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. 6386-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.     

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

Resolución No
6386-52

Fecha Resolución
7 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario DIEGO  ALEXANDER ALCALA  MARTINEZ

Matrícula No 1864404

Dirección para Notificación
CALLE 19 # 5- 73 OFI 211 EDIF LA PLAZUELA 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



PEREIRA, 7 DE OCTUBRE DE 2019

Señor (a):
DIEGO  ALEXANDER ALCALA  MARTINEZ
CALLE 19 # 5- 73 OFI 211 EDIF LA PLAZUELA - SIN BARRIO
Teléfono: 3104190923 
PEREIRA 

DERECHO DE PETICIÓN:  No. 6386 Radicado el 18 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Matrícula No.:  1864404 
Calidad del Peticionario:  Otros
Causal de la Petición:        SOLICITUD DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION:   USUARIO PRESENTA DERECHO DE PETICION CON EL
FIN  DE  VERIFICAR  LOS  MEDIDORES  Y  GRABARLOS  CORRECTAMENTE  EN  EL  SISTEMA,  
MATRICULAS 1864404, 1901354, 1898253 Y 1901321,  POR MEDIO DE OFICIO ANEXO A LA PETICIÓN.

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

En  atención  a  la  petición  radicada  el  18  DE  SEPTIEMBRE  DE  2019,   en  envió  a  uno  de  los
revisores del Departamento de Servicio al Cliente a  verificar como estaban los medidores ubicados
y  a  que  matrícula  correspondian,  y  efectivamente  se  deben  hacer  modificaciones  en  el  sistema
comercial,   en  cuanto  a  los  números  de  los  medidores,  las  direcciones  y  trasladar   cobro  de
medidor,    teniendo en cuenta lo siguiente:

1.   En  la  revisión  técnica  realizada  el  día  2  de  octubre  de  2019,   se  encontró  que  la  matrícula
1864404,  corresponde  al  piso  2  apto  1  y  no  tiene  medidor  nuevo,    tiene  instalado  el  equipo  de
medida  N°  1115MMCCA19704AA  lectura  actual  1017  m3   y  se  le  habia  facturado  mediante
cumplidos N° 379129705 y 379129704 la orden de trabajo N° 2886054,  por valor de $293.110.   
sumas que fueron canceladas por el usuario en el mes de junio de 2019. 

2.  Se procedió a generar solicitud N° 3029569 el día 07/10/2019,  para que el Grupo de Medición
grabe  en  el  sistema  de  información  comercial  el   número  el  medidor  correcto,   y  solicitud  N°
3029570 al Grupo de facturación para que actualice la lectura a la matricula 1864404.

3.  En cuanto al cobro realizado mediante la orden de trabajo 2886054,  y cancelado se  procedió a
reintegrar  el  valor  cancelado  a  la  matrícula  1864404  ($294.958)  y  se  trasladará  el  cobro  a  la
matricula  1901354,  apto  304   donde  realmente  se  encuentra  instalado  el  medidor  nuevo  N°
P1915MMRSA113937AA lectura actual 15 m3.   Quedan atendidos los items 4 y 5 del oficio.

6.  La matrícula 1898253,  corresponde al apto 301   y en la acometida de acueducto tiene instalado
el medidor N° P1215MMCMX29699AA  con lectura actual 320 m3. y en el mes de agosto el Grupo
de  Medición  lo  habia  destrocado,   por  lo  cual  para  los  períodos  de  facturación  de  agosto  y
septiembre, se reflejó el número del medidor real y las lecturas correctas.



7. Se radicó el  reclamo N° 236953 para poder efectuar la reliquidación al consumo facturado a la
matricula  1898253,  y  poder  asi  eliminar  los  cobros  excesivos  por  el  concepto  de  acueducto  y
alcantarillado que se realizaron el período de facturación de julio de 2019,  los cuales obedecian a la
lectura de otro medidor,  lo cual dio lugar al cobro indebido,  se accede a modificar el consumo de
129 m3,  al consumo promedio del predio de 5 m3.

8.   Se  generaron  las   solicitudes   N°   3029621  y  3029622  y  el   Grupo  de  Matrículas  procedió  
actualizar las direcciones  de las matriculas 1898261 la cual le corresponde al apto 303   y medidor
N° P1915MMRAL114704AA  lectura actual de 13 m3, el equipo de medida ya estaba bien grabado 
y   a la matrícula 1901321,   se la modificó la direccion  grabándole apto 302.  cambios que se veran
reflejados en la facturación del período de octubre de 2019. 

Dando  si  respuesta  de  fondo,   a  la  reclamación  el  señor   DIEGO  ALEXANDER  ALCALA
MARTINEZ,   respecto  al  oficio  radicado  el  18  de  septiembre  de  2019  para  que  conserve  la
uniformidad  de las unidades independientes que integran la edificación. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula 1864404  es  de -294958 detallado así:

Concept
o

Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

2530 2019-6 462 0 0 0 248159 -248159

2515 2019-6 462 0 0 0 46799 -46799

FUNDAMENTOS LEGALES APLICABLES AL CASO EN ESTUDIO

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

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.”

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

RESUELVE:



Conforme  a  lo  indicado  tanto  en  la  parte  considerativa  como  legal  de  este  escrito,  declarar
PROCEDENTE   la  petición  interpuesta  por  el  (la)   señor  (a)  DIEGO   ALEXANDER  ALCALA  
MARTINEZ.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) DIEGO  ALEXANDER ALCALA 
MARTINEZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:  CALLE  19  #  5-  73  OFI  211  EDIF  LA
PLAZUELA  -  SIN  BARRIO  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.

Conforme  a  lo  establecido  en  los  artículos  154  y  159  de  la  ley  142  de  1994,  le  hago  saber  que
contra  la  presente  decisión  tiene  derecho  a  interponer  los  recursos  de  reposición  ante  este
Departamento  y  subsidiariamente  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios,  para  lo  cual  dispone  del  término  de  cinco  (5)  días  hábiles  contados  a  partir  de  la
notificación del presente oficio; igualmente le informo que se dará aplicación a lo establecido en el
inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994, en cuanto que 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 (5) períodos de facturación.

Dado en PEREIRA, el 7 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19291-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) CARLOS ARTURO  AMAYA 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 19291-52

Fecha Resolución Recurso 7 DE OCTUBRE DE 2019

RECLAMO 236374 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        RECHAZA

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario CARLOS ARTURO  AMAYA

Identificación del Peticionario 18504837

Matrícula No. 464099

Dirección para Notificación MZ 4 CS 9 LOS PINOS

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. 3012057

Resolución No. 19291-52 

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19291  DE  18  DE  SEPTIEMBRE  DE  2019  SOBRE  
RECLAMO No. 236374 DE 2 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  CARLOS  ARTURO   AMAYA,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.  18504837  interpuso
dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  236374-52  de  10  DE  SEPTIEMBRE  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.  464099  Ciclo  12,  ubicada  en  la
dirección MZ 4 CS 9, Barrio LOS PINOS en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-8.

Que el recurrente por escrito presentado el día 18 DE SEPTIEMBRE DE 2019 manifestando su inconformidad en cuanto
a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión así: al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACIÓN:

Este Departamento, mediante Resolución N° 236374-52  del 10 de septiembre de 2019,  declaró no
procedente la reclamación inicial,  considerando lo siguiente:  

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 464099, se ha facturado de la siguiente manera:

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas al consumo
normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  atención  al  Cliente  con  la  revisión  al
predio en presencia de la señor CARLOS ARTURO AMAYA  identificada con N° DE CC:18.504.877,
practicada el día 04 de septiembre de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por
parte del técnico FREDDY RAMOS RIOS: “Se revisó el predio no  existen fugas, instalaciones en
buen estado viven tres personas hace seis meses. Lectura Actual: 731 m3.” Situación que no da
claridad sobre las causas que puedan estar generando el consumo elevado en el predio distinto a la
utilización del servicio, ya que las instalaciones se observan en buen estado, no se encontró anomalía
en el aparato de medida o sus conexiones.

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.464099 por la Empresa, respecto a los períodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se está
facturando  por  concepto  de  consumo  por  diferencia  de  lectura  en  un  predio  que  se  pudo  verificar
cuenta  con  instalaciones  en  buen  estado,  por  lo  cual,  no  serán  objeto  de  modificación  o
reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad
con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.



Se observa en el  resumen de la   facturación  que el  periodo de agosto,  le  llegó con edad de dos
facturas en mora,  pues dejó acumular la factura de julio por valor de $21.810, más la de agosto por
valor de $46.370,  para un total a pagar de $68.180,  al presentar atraso en el pago de la factura no
se  le  aplicó  el  beneficio  el  minimo  vital,  que  concede  la  Alcaldia  Municipal,   razón  por  la  cual  la
factura de agosto en la cual se liquidaron 16 m3  más los cargos fijos,  no tuvo descuento de los 6
m3 más los cargos fijos.

Decisión que fue notificada personalmente  el día 18 de septiembre de 2019,  y en la parte final de
la Resolución N° 236374-52  del 10 de septiembre  de 2019,  se le informó que:   “Conforme a lo
establecido en los artículos 154 y 159 de la Ley 142 de 1994, se le hace saber que contra la
presente  decisión  tiene  derecho  a  interponer  los  recursos  de  reposición  ante  este
Departamento,  y  subsidiariamente  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios
Públicos  Domiciliarios,   para  lo  cual  dispone  del  término  de  cinco  (5)  días  hábiles  contados  a
partir de la notificación del presente oficio.”

Es pertinente, aclarar que  el artículo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el artículo 20 del
Ley 689 de 2001, establece:  “... El recurso de apelación sólo se puede interponer como subsidiario
del de reposición ante el gerente o el representante legal de la Empresa, quien deberá en tal caso
remitir el expediente a la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios.”

En tal virtud , ante la inobservancia de los requisitos  legales referidos, de conformidad con
lo  esbozado  en  el   artículo  159  de  la   Ley  142  de  1994,   en  concordancia  con   lo
consagrado en el artículo 78 del C.P.A.C.A  Ley 1437 DE 2011  que ordena el rechazo de los
recursos si el escrito  con el cual se formulan, no reúne los requisitos expuestos, pues  si
bien  es  cierto  que  el  legislador  aseguró  el  principio  de  la  doble  instancia  en  la  vía
gubernativa  para  el  tema de  los  servicios  públicos  domiciliarios,  también lo  es  que
esa garantía no opera por si misma, sino que el recurrente debe cumplir con  todo lo
que señala la misma ley a efectos de que se surta el trámite y se adopte una decisión
de fondo,  luego en este caso en particular  se denota  que no se reúnen los presupuestos
procesales ni legales  para dar  trámite a la  vía administrativa que se pretende agotar.

Por lo tanto, el recurso de apelación presentado por usted, no es procedente, toda vez que debió
ser subsidiario del recurso de reposición, tal como se le informó en la  Resolución N° 236374-52 
del 10 de septiembre  de 2019,  la cual se le fue notificó personalmente el día 18 de septiembre de
2019.



Por  lo  expuesto,  este  Departamento  le  comunica  que  la  decisión  contenida  en  la  Resolución  N°
236374-52   del  10  de  septiembre   de  2019,  quedó  en  firme,  por  no  haber  sido  recurrida
oportunamente, pues el recurso de apelación sólo se puede solicitar como subsidiario del  recurso
de reposición, el cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley; quedando de esta
manera agotada la Vía administrativa.

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

Artículo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el artículo 20 del Ley 689 de 2001, consagra: 
“... El recurso de apelación sólo se puede interponer como subsidiario del de reposición ante el gerente o el
representante  legal  de  la  Empresa,  quien  deberá  en  tal  caso  remitir  el  expediente  a  la  Superintendencia  de
Servicios Públicos Domiciliarios.””.

C.P.A.C.A. Ley 1437 de 2011

 Artículo  74.  Recursos  contra  los  actos  administrativos.   Por  regla  general,  contra  los  actos
definitivos procederán los siguientes recursos: 

(...)

3. El de queja, cuando se rechace el de apelación. 

Artículo 78.  Rechazo del  recurso.  Si el  escrito con el cual se formula el  recurso no se presenta
con los requisitos previstos en los numerales 1, 2 y 4 del artículo anterior, el funcionario competente
deberá rechazarlo. Contra el rechazo del recurso de apelación procederá el de queja

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.  Rechazar el escrito de Recursos impetrado por  el (la)  señor (a)  CARLOS
ARTURO   AMAYA,  identificado  con  C.C.  No.  18504837,   por  no  reunir  el  escrito  los  requisitos
legales para su estudio,  en su defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de
fondo sobre los hechos y pretensiones.

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

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



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 7 DE OCTUBRE DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19302-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) JHON FREDY OCAMPO 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 19302-52

Fecha Resolución Recurso 7 DE OCTUBRE DE 2019

RECLAMO 236332 de 12 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JHON FREDY OCAMPO

Identificación del Peticionario 18600545

Matrícula No. 26518

Dirección para Notificación abogadospereira.rda@gmail.com BERLIN

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. 3025751

Resolución No. 19302-52 

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19302  DE  23  DE  SEPTIEMBRE  DE  2019  SOBRE  
RECLAMO No. 236332 DE 27 DE AGOSTO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  JHON  FREDY  OCAMPO,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
18600545 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición  contra  Resolución  No.
236332-52 de 12  DE SEPTIEMBRE DE 2019,  mediante  la  cual  se  declaró  NO PROCEDENTE el
Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  CLASE  DE  USO  INCORRECTO  de  la  factura  con
matrícula  No.  26518  Ciclo  1,  ubicada  en  la  dirección  CL  5  #  9-  55,  Barrio  BERLIN  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) .

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  23  DE  SEPTIEMBRE  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión:
primero  aclarar  que  la  resolución  recurrida  llegó  a  nombre  de  la  señora  MARIA  ISABEL
BARRAGAN,  a quien no conozco, el fundamento de la negativa de la resolución es que el predio
no está ocupado, solicita que se reliquiden los valores facturados como comercial  con los valores
de residencial, con la finalidad de ponerme al día .  al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas  por la parte recurrente en el escrito de recurso impetrado

y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y  del Debido Proceso, establecidos en los artículos 6° y 29

de  la  Constitución  Política  de  Colombia,   se  consideró  ajustado  a  derecho  efectuar  análisis  de  la  decisión  impugnada

encontrando lo siguiente:

Con ocasión  de  la  reclamación,   se  efectuó  visita  técnica  el  día   03  de  Octubre   de  2019    donde  se  constató  que  el

inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa,   a través de acometida de 1/2" de diámetro, con el

equipo de medida No. P1515MMRSA77372AA, en buen estado registraba una lectura acumulada de1253 m3, Predio se

encuentra  desocupado,  medidor  con la  llave  de paso cerrada al  abrir  la  llave  el  medidor  gira.  NOTA:  en  el  reclamo  se

anexaron fotos del predio desocupado abandonado y deteriorado, anteriormente funcionaba una fábrica de arepas.

Con base en la visita técnica realizada con el fin de dar respuesta a la reclamación podemos concluir que efectivamente
el  predio  se  encuentra  desocupado  y  deteriorado  por  lo  tanto  la  empresa  accede  hacer  el  cambio  de  uso  comercial  a
Residencial.  En  cuanto  a  la  inconformidad  del  usuario  de  que  la  resolución  se  emitió  a  nombre  de  la  señora  MARIA
ISABEL  BARRAGAN  SALAZAR,  efectivamente  verificamos  en  el  sistema  y  por  error  con  el  Número  de  Cédula  del
peticionario C.C 18.600.545 se encuentra grabado el nombre de la señora en mención, por lo tanto, se solicitó al área de
soporte de la plataforma comercial hacer las correcciones necesarias para corregir los datos del usuario.

En  consecuencia,   se   procederá   a  modificar  la  clase  de  uso  del  predio  con  matrícula  26518  a  Uso  Residencial  y
reliquidar  los  últimos  12  periodos:  OCTUBRE,  NOVIEMBRE,  DICIEMBRE  de  2019  y  ENERO,  FEBRERO,  MARZO,
ABRIL, MAYO, JUNIO, JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE  de 2019, revocándose así  la decisión inicial,   Quedando así



resuelto el recurso de reposición y si bien procede el recurso de apelación,  este es subsidiario,  cuando no se accede al
petitum,  pero en este caso particular se REVOCO la decisión inicial y se concedió lo pedido.

2)  Que  analizados  los  argumentos  de  hecho  y  de  derecho  los  documentos  anexos  en  el  expediente  y  lo
expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo por CLASE DE USO CORRECTO.

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

"Decreto 1077 de 2015

PARTE 3, régimen reglamentario del sector agua potable y saneamiento básico,

Titulo 1

Capitulo 1 - Definiciones

  DEFINICIONES

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

40. Servicio Comercial: es aquel que se presta a predios o inmuebles destinados a actividades comerciales,
en los términos del Código de Comercio. (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002,
Art. 1.)

41. Servicio Residencial. es el servicio que se presta para el cubrimiento de la necesidad relacionadas con la
vivienda de las personas."  (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

 42. Servicio especial. Es el que se presta a entidades sin ánimo de lucro, previa solicitud a la empresa y que
requiere la expedición de una resolución interna por parte de la entidad prestadora, autorizando dicho servicio.

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

43. Servicio  industrial. Es  el  servicio  que  se  presta  a  predios  o  inmuebles  en  los  cuales  se  desarrollen
actividades industriales que corresponden a procesos de transformación o de otro orden.

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

44. Servicio oficial. Es el que se presta a las entidades de carácter oficial, a los establecimientos públicos que
no  desarrollen  permanentemente  actividades  de  tipo  comercial  o  industrial,  a  los  planteles  educativos  de
carácter  oficial  de  todo  nivel;  a  los  hospitales,  clínicas,  centros  de  salud,  ancianatos,  orfanatos  de  carácter
oficial.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -133359 detallado así:



Concepto Períod
o

Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-1 406 0 1 0 1723 -1723

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-7 406 0 0 -600 0 -600

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2018-10 406 0 0 -670 0 -670

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2018-12 406 0 0 -3 -4 1

NC CONTRIB C.F.ACUE 2019-1 406 0 0 0 5742 -5742

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-1 406 0 0 -670 0 -670

NC CONTRIB C.F.ACUE 2019-4 406 0 0 0 5742 -5742

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2019-5 406 0 0 -2 0 -2

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2019-7 406 0 0 -4 0 -4

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2019-8 406 0 0 0 2772 -2772

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-9 406 0 0 -1110 0 -1110

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2018-10 406 0 0 0 3099 -3099

NC CONTRIB C.F.ACUE 2018-11 406 0 0 0 5742 -5742

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2018-11 406 0 0 0 3099 -3099

SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-2 406 1 0 -197 0 -197

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-2 406 0 1 0 1012 -1012

NC CONTRIB C.F.ACUE 2019-5 406 0 0 0 5132 -5132

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2019-5 406 0 0 0 2772 -2772

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-9 406 0 1 0 1088 -1088

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2018-11 406 0 0 -1242 0 -1242

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2018-12 406 0 0 -1242 0 -1242

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2019-2 406 0 0 0 3099 -3099

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2019-3 406 0 0 0 -3 3

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-4 406 0 0 -1242 0 -1242

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-5 406 0 0 -1110 0 -1110



SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-6 406 0 0 -1110 0 -1110

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-7 406 0 0 -1110 0 -1110

AJUSTE A LA DECENA 2019-7 406 0 0 -4 -1 -3

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2019-7 406 0 0 0 2772 -2772

NC CONTRIB C.F.ACUE 2019-8 406 0 0 0 5132 -5132

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2019-9 406 0 1 0 934 -934

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2019-9 406 0 0 0 2772 -2772

AJUSTE A LA DECENA 2018-10 406 0 0 -1 0 -1

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2018-10 406 0 0 -2 0 -2

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-1 406 0 0 -1242 0 -1242

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2019-1 406 0 0 0 3099 -3099

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-1 406 0 1 0 1012 -1012

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-2 406 0 0 -670 0 -670

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-3 406 0 0 -1242 0 -1242

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-6 406 0 0 -600 0 -600

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2019-6 406 0 0 0 2772 -2772

AJUSTE A LA DECENA 2019-8 406 0 0 0 -3 3

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-8 406 0 0 -600 0 -600

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2018-10 406 0 0 -1242 0 -1242

NC CONTRIB C.F.ACUE 2018-10 406 0 0 0 5742 -5742

NC CONTRIB C.F.ACUE 2018-12 406 0 0 0 5742 -5742

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2018-12 406 0 0 -670 0 -670

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2018-12 406 0 0 0 3099 -3099

AJUSTE A LA DECENA 2019-1 406 0 0 -1 0 -1

NC CONTRIB C.F.ACUE 2019-2 406 0 0 0 5742 -5742

SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-2 406 1 0 -219 0 -219

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2019-3 406 0 0 0 3099 -3099



NC CONTRIB C.F.ACUE 2019-7 406 0 0 0 5132 -5132

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2019-8 406 0 0 -1 0 -1

NC CONTRIB C.F.ACUE 2019-9 406 0 0 0 5132 -5132

AJUSTE A LA DECENA 2018-12 406 0 0 -4 0 -4

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-1 406 0 1 0 1551 -1551

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2019-1 406 0 0 0 -3 3

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2019-2 406 0 1 0 911 -911

NC CONTRIB C.F.ACUE 2019-3 406 0 0 0 5742 -5742

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-3 406 0 0 -670 0 -670

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2019-4 406 0 0 0 3099 -3099

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-5 406 0 0 -600 0 -600

NC CONTRIB C.F.ACUE 2019-6 406 0 0 0 5132 -5132

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-8 406 0 0 -1110 0 -1110

2019-9 406 1 0 -206 0 -206

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-9 406 0 0 -600 0 -600

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2019-9 406 1 0 -240 0 -240

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2018-11 406 0 0 -670 0 -670

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2019-1 406 0 1 0 911 -911

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-2 406 0 0 -1242 0 -1242

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2019-4 406 0 0 -670 0 -670

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 JHON FREDY OCAMPO en contra de la
Resolución No. 236332-52 de 12 DE SEPTIEMBRE DE 2019, y  REVOCA Y MODIFICA la decisión anterior  por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  26518  la  suma  de   -133359.  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 7 DE OCTUBRE DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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. 236604-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  RUBEN DARIO CESPEDES RIOS  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
236604-52

Fecha Resolución
7 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario RUBEN DARIO CESPEDES RIOS

Matrícula No 558353

Dirección para Notificación
jcpv@hotmail.com SANTA TERESITA

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. 3025612
Resolución No. 236604-52 

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 236604 de 18 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el  (la)  señor(a)  RUBEN DARIO CESPEDES RIOS identificado
con C.C.  No.  15337339,  obrando en calidad de Propietario  presentó RECLAMO No.  236604 consistente  en:
COBRO DESCONOCIDO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 558353
Ciclo: 2 ubicada en la dirección: CL 25 # 5- 65 PS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9.

Una vez presentado el reclamo N° 236604 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°  558353  se  le  genero  cobro  por  concepto  de  instalaciones
domiciliarias, por concepto de mantenimiento correctivo del predio inicialmente referenciado y que se reportó
el 26 de Julio de 2019 “mantenimiento correctivo daño en la acometida”, para efectos de verificación se
procedió con visita técnica el día 3 de Octubre de 2019 por parte del técnico CARLOS ALBERTO OSORIO, el
cual  manifestó  lo  siguiente:  “Se  observa  que  se   realizó  una  reparación   en  la  acometida  del  predio
utilizando los elementos que se  requieren para la reparación, se observan accesorios nuevos, medidor
funcionando correctamente instalaciones del predio en buen estado, no se observa que hayan fugas.”
Lectura Actual: 576m3

 
Continuando, se observa que los cobros generados a la matricula N° 558353 por el mantenimiento correctivo
son por INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO con un valor total de $525.852,43 a continuación, se
comparte la información de dicho cobro:

De igual modo, se encuentra que los cobros realizados por el concepto de INSTALACION DOMICILIARIA DE
ACUEDUCTO  se  deben  a  la  “TUBERIA  DE  16  mm  PEALPE-ROLLO  POR  100  m”,  CANTIDAD  (3)”,
“ADAPTADOR  MACHO  PF  +  UAD  DE  ½”,  CANTIDAD  (2)”,  “OBRA  CIVIL  EN  PAVIMENTO  ACUEDUCTO,
CANTIDAD (1)”, 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 MANTENIMIENTO
CORRECTIVO, los trabajos realizados y elementos requeridos se efectuaron en el  mantenimiento correctivo



por daño en la acometida del predio reclamante No. 558353, 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.

Ahora  es  de  suma  relevancia  jurídica  entender  que  las  ejecuciones  técnicas  que  realizan  las  Empresas  de
Servicios  Públicos  Domiciliarios,  obedecen  a  una  relación   contractual  entre  el  suscriptor  y/o  usuario  y   en
casos donde se está desperdiciando un bien social esencial como el agua potable,  el interés particular
debe ceder ante el general, de allí que la Empresa bajo la premisa de la buena fe de que trata el artículo 83 de
la  C.P  de  1991  efectúa  las  reparaciones  de  daños  que  son  reportados  por  usuarios  determinados  e
indeterminados, pues es  su responsabilidad cuidar  el  bien  social  que presta,  y mitigar  en la  mayoría de los
escenarios posibles su mal uso, o desperdició,  como  fue en el caso en particular  una fuga en la acometida,  
y el suscriptor y/o usuario es  el  responsable de la reparación ejecutada en la acometida de acueducto de
su vivienda, aunque no la haya reportado personalmente.

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  del
MANTENIMIENTO  CORRECTIVO  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 septiembre de 2019  relacionada con los servicios que
de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio con matricula No 558353  para que
pueda acceder al servicio de acueducto en forma continua y eficiente,  

FUNDAMENTOS LEGALES

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  RUBEN DARIO CESPEDES RIOS
identificado con C.C. No. 15337339 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
RUBEN  DARIO  CESPEDES  RIOS  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  jcpv@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: RUBEN DARIO CESPEDES RIOS la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 558353 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 7 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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





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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 236628-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARTHA CECILIA  CASTAÑO SAAVEDRA 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
236628-52

Fecha Resolución
7 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA  CASTAÑO SAAVEDRA

Matrícula No 1069301

Dirección para Notificación
claudiacamacho93@hotmail.com ALCAZARES

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. 3015567
Resolución No. 236628-52 

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 236628 de 19 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  19  DE  SEPTIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  MARTHA  CECILIA   CASTAÑO  SAAVEDRA
identificado  con  C.C.  No.  38242738,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  236628
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1069301 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CR 4 # 11-
14 APTO 102 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-8.

Una vez consultado el sistema de información comercial,  se pudo establecer que la matrícula No.
1069301,  perteneciente al  predio ubicado en la  CR 4  #  11-14 APTO 102 -   ALCAZARES,  cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, de igual modo se encuentra que no
se  factura  por  concepto  de  consumos  desde  el  periodo  de  Julio  de  2014,  si  bien  el  predio  no
cuenta con utilización del servicio de acueducto si tiene la disponibilidad de este, por lo cual se ha
venido facturando únicamente conceptos por cargos fijos y sus intereses, dichos cobros proceden
los cobros por la sola disponibilidad del servicio, a través de los cargos fijos y contribución cuando
es el caso.

Ahora  bien,  una  vez  verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el
período de Agosto  2019  el  predio  presentaba  edad  2  de  facturación  (1  factura  más  sin  cancelar
que generan corte del  servicio  en predios de uso residencial.)  por  valor  de $ 68.760,  mediante  la
factura No. 46687969, con fecha límite de pago el 23 de Agosto de 2019, lo cual a la fecha del
día de hoy no registra pago.

De manera que los cobros presentados en la facturación del mes de Septiembre de 2019 son por
concepto  de  cargos  fijos  más  reconexión,  los  cuales  después  de  verificar  en  el  sistema  de
información comercial no registra pago a la fecha, actualmente en edad 3 de facturación.

Al respecto, la OFICINA JURIDICA de la SSPD considera: 

Ratificamos  el  concepto  jurídico  SSPD-OAJ-2011-034,  el  cual  puede  consultar  a  través  de  nuestra
página web: www.superservicios.gov.co en el siguiente sentido:

“De  acuerdo  a  la  Ley  142  de  1994,  en  el  artículo  90.2  se  estableció  que  en  materia  de  servicios
públicos  domiciliarios  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”.

Al  respecto  se  pronunció  la  Honorable  Corte  Constitucional  mediante  Sentencia  C-041  de  2003,  al
declarar exequible el numeral 90.2 del artículo 90 de la Ley 142 de 1994, en los siguientes términos:



(...)  La tarifa que se paga por la prestación de un servicio público domiciliario está vinculada no sólo
con el  nivel  de consumo del  usuario,  sino con los  costos  en que incurre  la  empresa respectiva  para
poder brindar el bien o servicio en condiciones de competitividad y está determinada por el beneficio
que finalmente recibe el  usuario.  El  sólo  hecho de que el  prestador  del  servicio  esté  disponible
para brindar el mismo genera costos, los cuales son independientes del consumo real que se
efectúe.  A juicio de la Corte, la norma acusada, en cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el
usuario, no vulnera la Carta Política toda vez que tal concepto se ve reflejado en su propio beneficio,
es  decir  en  una  prestación  eficiente  y  permanente  del  servicio  (....)"  (Negrillas  fuera  del  texto
original)

En  este  sentido,  el  usuario  que  haya  incumplido  con  sus  obligaciones  contractuales  o  que  no  haya
podido  utilizar  el  servicio,  no  queda  exonerado  de  realizar  el  pago  del  cargo  fijo,  toda  vez  que  la
empresa  está  disponible  para  la  prestación  del  servicio  y  en  esta  medida  la  normatividad  vigente  la
faculta para efectuar este cobro. (Negrilla fuera del texto original)

Que  de  esta  manera,  concluye  la  Oficina  Jurídica  de  la  SSPD  en  el   CONCEPTO  637  DE  2011  que  las
Empresas Prestadoras de Servicios Públicos Domiciliarios están autorizadas para efectuar el cobro del cargo
fijo,  con base en lo dispuesto en el numeral 2 del artículo 90 de la Ley 142 de 1994,  de conformidad con la
regulación que para cada servicio expida la respectiva Comisión de Regulación, a fin de recuperar los costos
económicos involucrados en garantizar la disponibilidad del servicio para el usuario, sin importar el nivel de uso
en que frente a este se incurra.

Por tanto, se precisa que de acuerdo con la normatividad vigente, el cobro del cargo fijo a los usuarios
es obligatorio.

Que  en  igual  sentido  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  mediante  el  Concepto
SSPD-OAJ-2003-442, señaló:

“(...) 9. SUSPENSIÓN DEL SERVICIO: COBRO DE CARGO FIJO

La suspensión es diferente al corte del servicio o terminación del contrato de condiciones uniformes,
pues  como  se  refirió  arriba  el  cargo  fijo  se  trata  de  un  costo  económico  relacionado  con  la
disponibilidad permanente del servicio, independientemente del nivel de uso, por lo que el hecho que
este suspendido no quiere decir que no se tenga la disponibilidad del mismo, pues esta se dará una
vez  el  usuario  haya  pagado  la  deuda  debida,  incluyendo  los  intereses  de  mora  y  el  costo  en  que
incurra la empresa para restablecer el servicio.

De manera que, es legal el cobro del cargo fijo, independientemente de que el inmueble se encuentre
habitado  o  no,  si  tiene  suspendido  el  servicio  por  cuanto  este  costo  garantiza  que  el  usuario  pueda
disponer en cualquier momento del servicio sin solución de continuidad.

En  consecuencia,  tratándose  de  suspensión  se  está  delante  de  una  medida  transitoria  y  por  tanto,
existe el cobro del cargo fijo, igual sucede con los demás servicios.

Ahora  bien,  los  numerales  1  y  2  del  artículo  90  de  la  ley  de  servicios  públicos  domiciliarios  hacen
relación a los elementos que conforman las fórmulas tarifarias y no hacen mención sobre los eventos
en que deben ser cobrados tanto el cargo por unidad de consumo como el cargo fijo. Con todo, cuando
el numeral 2 indica que no importa el nivel de uso del servicio, quiere decir que el cargo fijo se cobra a
quienes cuenten con el contrato de prestación de servicios públicos domiciliarios, sin que se tenga en
cuenta para el  cobro de este cargo la  utilización del  servicio,  puesto que él  obedece a  la  posibilidad
con  que  cuenta  el  usuario  de  utilizarlo  en  el  momento  que  lo  necesite,  en  otros  términos  hace
referencia a la disponibilidad del servicio. (...)”.

Así las cosas, considera la Empresa que no es procedente lo solicitado por la señora MARTHA C.
CASTAÑO,  pues  la  Empresa  ha  efectuado  los  cobros  de  los  cargos  fijos,  más  la  reconexión  del
servicio, dentro de los lineamientos jurídicos que enmarcan la prestación de los servicios públicos
domiciliarios, por lo tanto, no se procederá a efectuar reliquidación alguna respecto de la matrícula
No. 1069301 por parte de éste Departamento, por los periodos reclamados.



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 141 de la ley 142 de 1994.   Terminación y corte del servicio. El incumplimiento del contrato por un
período  de  varios  meses,  o  en  forma  repetida,  o  en  materias  que  afecten  gravemente  a  la  empresa  o  a
terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las condiciones
uniformes  se  precisarán  las  causales  de  incumplimiento  que  dan  lugar  a  tener  por  resuelto  el  contrato.  Se
presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de suspensión
dentro de un período de dos años, es  materia  que afecta gravemente a la  empresa,  que permite resolver  el
contrato y proceder al corte del servicio. La entidad prestadora podrá proceder igualmente al corte en el caso
de acometidas fraudulentas. Adicionalmente, y tratándose del servicio de energía eléctrica, se entenderá que
para  efectos  penales,  la  energía  eléctrica  es  un  bien  mueble;  en  consecuencia,  la  obtención  del  servicio
mediante acometida fraudulenta constituirá para todos los efectos, un hurto.  

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.

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.  De  los  recursos. 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.  De los
recursos de reposición y apelación contra los demás actos de la empresa que enumera el  inciso primero de
este artículo debe hacerse uso dentro de los cinco días siguientes a aquel en que la empresa ponga el acto en
conocimiento del  suscriptor  o usuario,  en la  forma prevista en las  condiciones uniformes del  contrato.  Estos
recursos no requieren  presentación  personal  ni  intervención  de  abogado,  aunque se  emplee  un  mandatario.
Las empresas deberán disponer de formularios para facilitar la presentación de los recursos a los suscriptores
o usuarios que deseen emplearlos. La apelación se presentará ante la superintendencia.  

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  MARTHA  CECILIA   CASTAÑO
SAAVEDRA identificado con C.C. No. 38242738 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
MARTHA  CECILIA   CASTAÑO  SAAVEDRA  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
claudiacamacho93@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:  MARTHA  CECILIA   CASTAÑO  SAAVEDRA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
1069301 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 7 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 236652-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.     

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

Resolución No
236652-52

Fecha Resolución
7 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JAMILTON SANCHEZ RODRIGUEZ

Matrícula No 15545

Dirección para Notificación
CL 12 # 12 E- 25 CHICO RESTREPO

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. 236652-52 

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 236652 de 20 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) JAMILTON SANCHEZ RODRIGUEZ identificado
con C.C. No. 10099000, obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO No. 236652 consistente en:
COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 15545 Ciclo: 1 ubicada en: CL 12 # 12 E- 25 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-9

Una vez verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el período de AGOSTO 2019 el
predio presentaba edad 1 de facturación  (número de facturas sin cancelar que generan corte del servicio en
predios  de  uso  residencial  con  acuerdos  de  pago  vigentes.)  por  valor  de  $42.390,  mediante  la  factura  No.
46659767, con fecha límite de pago el 21 de Agosto de 2019. 

Por lo anterior, el día 23 de Agosto de 2019 a las 9:55 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 a 24 de Agosto a las 8:45 am, procedimiento que no
se  hizo  efectivo  ya  que  el  usuario  presento  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 26
de Agosto de 2019 en oficinas de Aguas y Aguas en el Edificio Torre Central a las 5:13 pm, es decir,
con  posterioridad  a  la  creación  del  corte  y  de  la  ejecución  del  procedimiento  de  suspensión,  siendo
entonces valido el cobro por el valor del procedimiento ejecutado.
.
No obstante, se observa en el sistema de facturación que se está generando doble cobro por este
procedimiento, así las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado
por  el  (la)  señor  (a)  JAMILTON SANCHEZ RODRIGUEZ,  por  lo  tanto,  los  valores  facturados  por
concepto de reconexión del servicio en la facturación del período de Septiembre 2019, serán objeto
de reliquidación.

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

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

RECONE
XION DEL

2019-9 484 0 0 0 38093 -38093



SERVICI
O

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 141 de la ley 142 de 1994.   Terminación y corte del servicio. El incumplimiento del contrato por un
período  de  varios  meses,  o  en  forma  repetida,  o  en  materias  que  afecten  gravemente  a  la  empresa  o  a
terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las condiciones
uniformes  se  precisarán  las  causales  de  incumplimiento  que  dan  lugar  a  tener  por  resuelto  el  contrato.  Se
presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de suspensión
dentro de un período de dos años, es  materia  que afecta gravemente a la  empresa,  que permite resolver  el
contrato y proceder al corte del servicio. La entidad prestadora podrá proceder igualmente al corte en el caso
de acometidas fraudulentas. Adicionalmente, y tratándose del servicio de energía eléctrica, se entenderá que
para  efectos  penales,  la  energía  eléctrica  es  un  bien  mueble;  en  consecuencia,  la  obtención  del  servicio
mediante acometida fraudulenta constituirá para todos los efectos, un hurto.  

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.

Artículo 148 de la ley 142 de 1994 Requisitos de la facturacion. Los requisitos formales de las facturas serán
los  que  determinen  las  condiciones  uniformes  del  contrato,  pero  contendrán,  como  mínimo,  información
suficiente para que el  suscriptor  o usuario pueda establecer  con facilidad si  la  empresa se ciñó a la  ley  y  al
contrato al elaborarlas, cómo se determinaron y valoraron sus consumos, cómo se comparan éstos y su precio
con los de períodos anteriores, y el plazo y modo en el que debe hacerse el pago. En los contratos se pactará
la forma, tiempo, sitio y modo en los que la empresa hará conocer la factura a los suscriptores o usuarios, y el
conocimiento se presumirá de derecho cuando la  empresa cumpla  lo  estipulado.  Corresponde a  la  empresa
demostrar su cumplimiento. El suscriptor o usuario no estará obligado a cumplir las obligaciones que le cree la
factura, sino después de conocerla. No se cobrarán servicios no prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a
los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni  se podrá alterar la estructura tarifaria definida
para cada servicio público domiciliario. 

Artículo 90 de la ley 142 de 1994.  Quienes presten servicios  públicos  domiciliarios  podrán cobrar  un cargo
por concepto de reconexión y reinstalación, para la recuperación de los costos en que incurran. Aparte tachado
declarado En caso de mora de los usuarios en el  pago de los  servicios,  podrán aplicarse intereses de mora
sobre los saldos insolutos

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  JAMILTON  SANCHEZ  RODRIGUEZ
identificado  con  C.C.  No.  10099000  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)
JAMILTON  SANCHEZ  RODRIGUEZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  12  #  12  E-  25
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: JAMILTON SANCHEZ RODRIGUEZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  15545  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 7 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 236866-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LUZ DARY  MOLINA 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
236866-52

Fecha Resolución
7 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LUZ DARY  MOLINA

Matrícula No 1283662

Dirección para Notificación
MZ 34 CS 8 SAMARIA I

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. 3025728
Resolución No. 236866-52 

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 236866 de 1 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) señor(a) LUZ DARY  MOLINA identificado con C.C.
No. 31413326, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 236866 consistente en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1283662 Ciclo: 9 ubicada en la dirección:
MZ 34 CS 8 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 1283662, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Septiembre 740 m3 707 m3 33 m3 33 m3 Cobro por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez radicado el  presente reclamo,  se envió persona técnica del  área de Servicio  al  cliente el
día  07  de  Octubre  del  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio,  en
presencia de la señora LUZ DARY MOLINA identificada con C.C 31.413.623, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, realizando la siguiente observación por parte
del  funcionario  EDWIN  VELEZ  TORO:  “Se  revisó  el  predio  en   el  cual  existe  fuga  en  llave
terminal  de  la  ducha,  se  recomienda  reparar  y  se  le  da  indicaciones  de  que  si  el  medidor
sigue  registrando  se  debe  traer  el  servicio  del  geófono,  ocupación  5  personas,   Lectura
Actual:  763  m3.”  Situación  que  da  claridad  sobre  las  causas  que  pueden  estar  generando  los
consumos reclamados.  Se le recomienda al usuario que debe realizar las reparaciones pertinentes
y así evitar incrementos en sus próximas facturaciones.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.
1283662  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  Septiembre  de  2019  por  33  m3,  SON
CORRECTOS, ya que el consumo elevado se está presentado por la fuga en llave terminal, 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
 
Artículo 146 de la Ley  142 de 1994:  “La  medición  del  consumo,  y  el  precio  en  el  contrato.   La
Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen
para ello  los instrumentos de medida que la  técnica haya hecho disponibles;  y  a  que el  consumo
sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LUZ  DARY   MOLINA
identificado  con  C.C.  No.  31413326  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente
Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al



señor(a)  LUZ  DARY   MOLINA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  34  CS  8
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ DARY  MOLINA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1283662 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 7 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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. 236874-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.     

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

Resolución No
236874-52

Fecha Resolución
7 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA LUZ MERY ALVAREZ RODRIGUEZ

Matrícula No 1753755

Dirección para Notificación
CL 74 B # 39- 02 CS 1 2500 LOTES SECTOR A

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. 3025685
Resolución No. 236874-52 

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 236874 de 1 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  1  DE  OCTUBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  MARIA  LUZ  MERY  ALVAREZ  RODRIGUEZ
identificado  con  C.C.  No.  29466981,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  236874
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1753755 Ciclo: 12 ubicada en la dirección: CL 74 B
# 39- 02 CS 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9.

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.
1753755, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Septiembre 888 m3 869 m3 19 m3 19 m3
Consumo por diferencia de

lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 03 de
Octubre del 2019,  procediendo con la revisión de las instalaciones por parte del funcionario EDWIN VELEZ
TORO, con el fin de descartar  inconsistencias o anomalías en el  consumo facturado,  realizando la  siguiente
observación: “Se visitó el predio el cual se encuentra solo, se le marca a la usuaria en 3 ocasiones quien
no contesta. No se puede verificar medidor ya que este se encuentra encerrado, se anexa fotografía.”
Situación  que  no  da  claridad  sobre  las  causas  que  pueden  estar  generando  los  consumos  reclamados,
diferentes a la de la utilización normal del servicio.



Es  necesario  aclarar  que  para  la  Empresa  fue  imposible  realizar  la  revisión  técnica  de  las  instalaciones
hidráulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en próximas oportunidades, cuando
para  brindar  una  respuesta  eficiente  y  oportuna  a  su  reclamación  se  requiera  de  visitas  técnicas,  debe
establecer  y efectuar  el  cumplimiento  de  la  hora  y el  lugar  establecidos  para  tal  efecto,  para  que  se  pueda
realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble. Razón por la cual se debe
ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Artículo 53.

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

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.  1753755  por  la
Empresa,  respecto  al  período  de  SEPTIEMBRE  2019  por  19  m3,  SON  CORRECTOS,  ya  que  se  está
facturando  por  concepto  de  consumo  por  diferencia  de  lectura,  teniendo  como  conclusión  de  la  causal  del
consumo elevado la utilización del servicio, por lo cual no serán objeto de modificación o reliquidación alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

“Artículo 9o. DERECHO DE LOS USUARIOS. 
 (…)
9.1. Obtener de las empresas la medición de sus consumos reales mediante instrumentos tecnológicos



apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comisión reguladora, con atención a
la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorías de los municipios establecida por la
ley.” 

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA  LUZ  MERY  ALVAREZ
RODRIGUEZ identificado con C.C. No. 29466981 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 LUZ MERY ALVAREZ RODRIGUEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 74 B # 39- 02
CS 1 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  LUZ  MERY  ALVAREZ  RODRIGUEZ  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
1753755 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 7 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 236895-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.     

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

Resolución No
236895-52

Fecha Resolución
7 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario RUBIELA FLOREZ VELEZ

Matrícula No 32516

Dirección para Notificación
CR 1 # 3 A- 56 PS 1 ORMAZA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3026316
Resolución No. 236895-52 

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 236895 de 1 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) señor(a) RUBIELA FLOREZ VELEZ identificado con C.C. No.
43883680,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  236895  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 32516 Ciclo:  3 ubicada en la dirección: CR 1 # 3 A-  56 PS 1 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-9.

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 4 DE OCTUBRE DE 2019 en la que
participó  el(la)  señora(a)  Rubiela  Flores  como  usuario  del  servicio  y  CARLOS  ALBERTO  OSORIO  como
funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  C19LA012556   el  cual  registra  una  lectura
acumulada  de  193  m3.   Instalaciones  en  buen  estado,   predio  con  3  baños  medidor  funcionando
correctamente, viven 12 personas, no se observan fugas que afecten el consumo.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa en el  periodo de  SEPTIEMBRE   DE 2019 ha facturado  los  consumos  con  base  en  lo
registrado  en  el  medidor,    la  variación  en  el  consumo  se  debe  a  la  utilización  del  servicio,   el
medidor en este periodo avanzó de 125 a 163 m3  arrojando un consumo de 38 m3,   y en la visita
técnica se desvirtuó inconsistencia en el reporte de la lectura.

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  SEPTIEMBRE  DE  2019   es  correcto  y  no  será  modificado,  porque  la  empresa  ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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  RUBIELA  FLOREZ  VELEZ
identificado  con  C.C.  No.  43883680  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)
RUBIELA FLOREZ VELEZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  1  #  3  A-  56  PS  1  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:  RUBIELA  FLOREZ  VELEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 32516 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 7 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 236887-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA GLADYS OSORIO DE HENAO 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
236887-52

Fecha Resolución
7 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA GLADYS OSORIO DE HENAO

Matrícula No 1875152

Dirección para Notificación LT 34 B CONDOMINIO LAS.MARGARITAS CENTRO POBLADO CRUCERO
DE COMBIA

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. 3025453
Resolución No. 236887-52 

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 236887 de 1 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2019 el  (la)  señor(a)  MARIA GLADYS OSORIO DE HENAO identificado
con C.C.  No.  24477953,  obrando en calidad de Propietario  presentó RECLAMO No.  236887 consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1875152  Ciclo:  6  ubicada  en:  LT  34  B  CONDOMINIO
LAS.MARGARITAS en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 1875152 se ha facturado de la siguiente manera:

Período
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Sept 839 m3 800 m3 39 m3 39 m3
Cobro por diferencia de

lectura: 39 m3
(Art. 146-Ley 142/94) 

Una vez radicado el  presente reclamo,  se envió persona técnica del  área de Servicio  al  cliente el
día  02  de  Octubre  del  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio  en
presencia  del  (la)  señor  (a)  MARIA  GLADYS  OSORIO  DE  HENAO,  identificado  (a)  con  CC  N°
24.477.953 con el fin de descartar inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, por parte
del funcionario  EDWIN VELEZ,  realizando la  siguiente observación:  “Se revisó el  predio el  cual
no  existen  fugas  visibles,  medidor  gira  con  llave  cerradas,  Usuaria  autoriza  el  servicio  de
geófono.” Lectura Actual: 84 m3 

Posteriormente, se programa visita con  geófono y se envió persona técnica del área de Servicio al
cliente el día 03 de Octubre del 2019,  procediendo con la revisión de las instalaciones del predio
de  nuevo  en  presencia  y  con  la  autorizaciòn  del  (la)  señor  (a)  MARIA  GLADYS  OSORIO  DE
HENAO, se buscó  identificar la posible fuga interna en el predio, por parte del funcionario FREDY
RAMOS,  realizando  la  siguiente  observación:  “Se  revisó  el  predio  con  el  geófono  y  no  fue
posible  detectar  la  fuga interna ya que es mínima,  se  debe  esperar  a  que  aflore  más.  Solo
vive  una  persona  y  no  permanecen  en  la  casa.”  Lectura  Actual:  84  m3.  Situación  que  da
claridad sobre el incremento del consumo en el predio;  adicional a ello,  después de varios días la
reclamante debe solicitar de nuevo otra revisión con geófono, para verificar si la fuga ya ha aflorado
para la respectiva reparación que es responsabilidad de la usuaria.



De este  modo,  al  hacer  un  análisis  de  lo  manifestado  por  el  funcionario  encargado  de  realizar  la
visita el día 03 de Octubre del 2019 en donde manifiesta que se localizó una fuga interna mínima
por  personal  técnico  de  la  empresa,  y  de  acuerdo  al  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa  se  procede  a  facturar  por  promedio  dos  periodos  incluyendo  el  periodo  reclamado,
actuando en virtud a lo dispuesto en el artículo 146 de la ley 142 de 1994.

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
1875152 por la Empresa, respecto al período de Periodo de SEPTIEMBRE 2019 por 39 m3  NO
SON CORRECTOS, ya que se está facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura,
y  se  generó  la  facturación  correspondiente  por  la  fuga  interna,  por  lo  cual  serán  objeto  de
modificación o reliquidación asi: Septiembre de 39 m3 a  22 m3 Consumo por promedio, por parte
de éste  Departamento,  ya  que la  Empresa ha actuado de conformidad con el  artículo  146 de  la
Ley 142 de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -45770 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-9 408 9 26 14313 41350 -27036

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-9 408 9 26 9919 28655 -18736

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-9 408 0 0 -1 -3 3

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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



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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa  el
Jefe de Departamento de 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  GLADYS OSORIO  DE HENAO
identificado  con  C.C.  No.  24477953  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 GLADYS OSORIO DE HENAO enviando citación a Dirección de Notificación:, LT 34 B CONDOMINIO
LAS.MARGARITAS 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 GLADYS OSORIO DE HENAO la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1875152 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 7 DE OCTUBRE DE 2019



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 236877-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA ELENA  ALZATE LONDOÑO 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
236877-52

Fecha Resolución
7 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA ELENA  ALZATE LONDOÑO

Matrícula No 19545190

Dirección para Notificación
CS 70 NUEVO CAIMALIITO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3026320
Resolución No. 236877-52 

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 236877 de 1 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) señor(a) MARIA ELENA  ALZATE LONDOÑO identificado con
C.C.  No.  42025197,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  236877  consistente  en:
COBRO  POR  SERVICIOS  NO  PRESTADOS  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 19545190 Ciclo: 14 ubicada en la dirección: CS 70 NUEVO CAIMALITO, PEREIRA en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9.

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  4  DE  OCTUBRE  DE
2019  en  la  que  participó  el(la)  señora(a)  Maria  Elena  Alzate  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°
P1415MMRSA49554AA  el cual registra una lectura acumulada de 318 m3.  Se observó ruptura en
la via publica,   la usuaria manifiesta que en la vía se hizo trabajo  y se realizó la rotura, manifiesta
que nunca tuvo daños ni se le fue el agua al predio.

De acuerdo a los argumentos expuestos por el reclamante, donde manifiesta inconformidad
con  el  cobro  por  valor  de  $392.492,94  por  e   concepto  de  instalación  domiciliaria   en  el
periodo de septiembre de 2019,  porque si bien realizaron un trabajo en la via publica, no
considera que dicho trabajo le corresponda al predio ubicado en la CS 70 NUEVO CAIMALITO,
PEREIRA  al respecto es pertinente informar: 

Que  se procedió hacer análisis de la orden de trabajo N° 2979603, la cual fue ejecutada en
agosto  de  2019,   por  la  cual  se  reparó  fuga  en  la  acometida  de  acueducto  por  parte  del
personal de la Subgerencia de Operaciones  y fue necesario hacer ruptura en pavimento,  
y  el trabajo fue recibido a satisfacción por el usuario Jose García,   el trabajo fue liquidado
al  predio  con  matrícula  19545190   dando  aplicación  a  lo  fijado  por  la  Empresa  mediante
Directiva de Precios N° 170 del 22 de mayo de 2019,    se cobró la ejecución de la orden de trabajo,
  mediante Cumplidos N° 379780233-32.

La legislación  vigente,  establece que el suscriptor es el dueño de la acometida y deberá
hacerse  cargo  del  costo  de  la  instalación  ;  la  Empresa  ejecuta  la  orden  de  trabajo  por  la
cual se efectuó la reparación en tuberia de 1/2",  pero el costo de los materiales y la mano
de obra debe ser asumido por el propietario del inmueble que se beneficia directamente del
servicio,  los trabajos realizados en las acometidas de los predios,  deben ser asumidos por
el suscriptor y/o usuario,   la  OBRA CIVIL  EN PAVIMENTO ACOMETIDA ACUEDUCTO, 



se liquida en forma global por metros lineales,   razón por la cual en este caso particular se
cobró 1 obra civil  y el valor de este item ascendió a $385.107.

Considera este despacho importante  aclararle al reclamante que es una apreciación indebida  en
cuanto a la responsabilidad frente a daños que se presenten en la  domiciliaria  de un predio,  bien
que se trate de la domiciliaria de acueducto y/o alcantarillado. Es entendible para el prestador que
en el común de nuestros usuarios se tenga más que una percepción,  existe  la idea o creencia que
los  daños  que  se  presentan  del  medidor  hacía  el  exterior,  es  decir  hasta  donde   se  conecta  un
domicilio de la red principal o secundaria es responsabilidad de la Empresa, es más esa concepción
jurídica  incluso  se  conoce  de  reconocidos  centros  de  atención  comunitaria  y  de  defensa  de
usuarios. 

Así las cosas,  y en un contexto más completo   es  claro  que el  costo  de  las  reparaciones  que se
deban  hacer  en  las  domiciliarias  está  en  cabeza  de  los  usuarios  y/o  suscriptores,  distinto  al
mantenimiento de las redes públicas que si corre por cuenta de la Empresa, situación que no es la
que ocurre en el caso que ocupa nuestro interés, pues para este despacho no cabe duda  que la
ejecución técnica realizada mediante cumplido No 379780233-32, si fue realizada en la domiciliaria
y/o acometida de la matricula No 19545190, correspondiente al predio ubicado en la  CS 70 NUEVO
CAIMALITO, PEREIRA,   razón por la cual se le liquidó el valor del trabajo respectivo.   

La siguiente es la relación de los items liquidados en la ejecución de la orden de trabajo N°
2979603 por la cual se efectuó la reparAción de la fuga en la acometida,  al inmueble con
matrícula 19545190 

 
Por  lo  expuesto  anteriormente,  este  despacho  considera  correcto  el  cobro  del  cumplido  N°  
379780233-32.,  por  valor  total  de  $392.492,94   diferido  asi:    329.826 en 36 cuotas  mensuales
cada una por valor de $10.488,38 y el IVA por valor de $62.664.94,  en 6 cuotas mensuales, 
cada una por $10.720.36    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 septiembre de 2019   relacionada con los  servicios
que de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio con matricula No 19545190 
para que pueda acceder al servicio de acueducto en forma continua y eficiente,  

FUNDAMENTOS LEGALES
 



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)

El artículo 135 de la Ley 142 de 1994  dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente:  “La propiedad de las

redes, equipos y elementos que integran una acometida externa será de quien los hubiere pagado ,  sino fueren

inmuebles por adhesión.  Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que

se refieran a esos bienes”  (subrayado es nuestro)"

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 ELENA  ALZATE LONDOÑO
identificado con C.C. No. 42025197 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS 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 ELENA  ALZATE LONDOÑO enviando citación a Dirección de Notificación:, CS 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: MARIA ELENA  ALZATE LONDOÑO la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19545190 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 7 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 236880-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.     

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

Resolución No
236880-52

Fecha Resolución
7 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario GILDARDO EMILIO TABORDA GONZALEZ

Matrícula No 378240

Dirección para Notificación
CARRERA 15 189 75 ESTACION VILLEGAS

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. 3025708
Resolución No. 236880-52 

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 236880 de 1 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  1  DE  OCTUBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  GILDARDO  EMILIO  TABORDA  GONZALEZ
identificado con C.C. No. 10128890, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 236880 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para
el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  378240  Ciclo:  14  ubicada  en:  CARRERA  15  189  75  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
378240, se ha facturado de la siguiente manera:

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al predio en presencia
del (la) señor (a) FLOR A. FERNANDEZ, practicada el día 3 de Octubre de 2019, en la que se realizaron las
siguientes  observaciones por  parte del  técnico JOSE VELASQUEZ: “No hay daños,  mala  lectura.  Lectura
Actual: 737 m3.” Situación que denota la presencia de una anomalía al momento de tomar lectura por parte
del personal del departamento de facturación.

Ahora bien, al  hacer un análisis  de lo manifestado por el operario encargado de realizar  la  visita  el  día 3 de
Octubre de 2019  acerca de que se verifico la lectura y la actual se encuentra en 737m3,  se hace claro que
existió una falla al momento de generar facturación, por lo cual se procederá a cobrar la diferencia existente
entre la última lectura de 720 m3 y la encontrada en visita técnica de 737 m3, es decir 17 m3 y se actualizara
el sistema de facturación con la lectura correcta, es de aclarar, que debido a que al predio se le hace toma de
lectura  en  promedio  el  día  21  de  cada  mes,  existirán  aproximadamente  14  días  de  consumo  en  el  periodo
Septiembre-Octubre 2019 teniendo en cuenta como última lectura la de 737 m3,  por  lo  cual,  será notable la
reducción en el consumo y costo del predio para este periodo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se  concluye  que  el  consumo  facturado  a  la  matrícula  No.  378240  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de
Septiembre 2019 por 20 m3, NO SON CORRECTOS, ya que se presentó un error en el momento de tomar la
lectura,  por  lo  cual,  serán  objeto  de  reliquidación  por  parte  de  éste  Departamento  de  la  siguiente  manera:
Septiembre 2019 de 20 m3 a 17 m3, actuando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

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



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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -10330 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-9 477 0 0 -2 -3 1

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-9 477 4 7 6362 11133 -4771

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-9 477 0 0 -1 -2 1

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-9 477 4 7 7414 12975 -5561

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  GILDARDO  EMILIO  TABORDA
GONZALEZ identificado con C.C. No. 10128890 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)
GILDARDO EMILIO TABORDA GONZALEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CARRERA 15 189
75 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: GILDARDO EMILIO TABORDA GONZALEZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 378240 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 7 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: smoreno

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 236905-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.     

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

Resolución No
236905-52

Fecha Resolución
7 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LINA MARIA ORTIZ CORTES

Matrícula No 1605369

Dirección para Notificación
VIA EL.DORADO DORADO-A VILLLA CONSOTA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3027649
Resolución No. 236905-52 

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 236905 de 2 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) señor(a) LINA MARIA ORTIZ CORTES identificado con C.C.
No.  42102304,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  236905  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de acueducto y alcantarillado N° 1605369 Ciclo:  11 ubicada en  la  dirección:  VIA EL.DORADO en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-8,2019-9.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 1605369, se ha facturado de la siguiente manera:

Período
s

2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Sept 1261 m3 1234 m3 27 m3 142 m3

Consumo por diferencia
de lectura: 27 m3 + 115
m3   de los acumulados
de los periodos 5 y 6 =

142 M3 Facturados. 
(Art. 146-Ley 142/94)

Agosto 1234 m3 1210 m3 24 m3 115 m3

Consumo por diferencia
de lectura: 24 m3 + 91

m3   de los 206 m3
acumulados  periodo

anterior= 115 M3
Facturados. 

(Art. 146-Ley 142/94)

Julio 1210 m3 1128 m3 82 m3 10 m3

Cobro por
promedio:10m3. 72 m3

pendientes por facturar
+ 134 M3 acumulados
del periodo anterior =
206 m3 acumulados
. (Art. 146-Ley 142/94)

Junio 1128 m3 985 m3 143 m3 9 m3

Cobro por promedio:9
m3. 134 m3 pendientes

por facturar.
. (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 y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 03 de
Octubre de 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico EDWIN



VELEZ  que  informa:  “Se  revisó  el  predio  el  cual  no  existen  fugas,  instalaciones  en  buen
estado.  Nota:  se  le  explica  a  la  usuaria  que  dicho  cobro  es  de  agua  acumulada  por
desviación  que  existió  en  meses  anteriores.  Lectura  Actual:  1261  m3.”  Situación  que  deja
claridad acerca de que el predio no cuenta con fugas internas o externas. por lo cual se establece
que el consumo acumulado y generado en los periodos reclamados, fuè debido a la alta utilización
del  servicio,  donde  la  alteración  depende  exclusivamente  de  los  hábitos  de  consumo  de  los
ocupantes del bien.

Ahora bien, al obtener lectura para los periodos reclamados se encontró lo siguiente:

• En  el  periodo  Junio  2019  al  encontrar  una  diferencia  de  lectura  de  143  m3  se
procedió  a  facturar  9  m3  por  promedio  (mientras  se  verificaban  las  causas  del
consumo elevado), dejando los 134 m3 pendientes por facturar

• En  el  periodo  de  Julio  2019  se  obtuvo  una  diferencia  de  lectura  de  82  m3  y  se
procedió  a  facturar  por  promedio  de  10  m3,  dejando  72  m3  a  los  cuales  se  le
sumaron  134  m3  acumulados  del  periodo  anterior  para  el  total  de  206  m3
acumulados 

• En el  periodo de Agosto 2019  se obtuvo una diferencia de lectura de 24 m3  a  los
cuales se le sumaron 91 m3 de los acumulados del periodo de Junio para el total de
115 m3 facturados. 

• En el periodo de Septiembre 2019 se obtuvo una diferencia de lectura de 27 m3, a
los cuales se le sumaron los 115 m3 acumulados de los periodos 6 y 7, para un total
de 142 m3 facturados. 

Anexo  a  ello  cabe  anotar,  que  el  Departamento  de  previa  realizó  en  el  periodo  de  Julio  la
observación: “medidor gira con las llaves cerradas”, razón por la que se programa geófono para
el predio el día 19 de Julio 2019 con la OT 2927366, proceso que no pudo realizarse y este mismo
departamento el 18 de Agosto 2019 deja la observación: “Se cierra esta orden ya que el predio
se ha visitado en diferentes horarios, en el cual nunca permanece no nadie.”

 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.
1605369  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  Agosto  2019  por  115  m3  y  al  período  de
Septiembre  2019  por  142  m3  SON  CORRECTOS,  ya  que  se  está  facturando  por  concepto  de
consumo por diferencia de lectura más agua acumulada no cobrada en el periodo de Junio 2019 y
en el periodo de Julio 2019, lo cual se establece que el consumo generado y acumulado en estos
periodos  fuè  por  la  alta  utilización  del  servicio,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de  modificación  o
reliquidación  alguna  por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la  Empresa  ha  actuado  de
conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LINA  MARIA  ORTIZ  CORTES
identificado  con  C.C.  No.  42102304  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) LINA
MARIA ORTIZ CORTES enviando citación a Dirección de Notificación:, VIA EL.DORADO 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:  LINA  MARIA  ORTIZ  CORTES  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1605369 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 7 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 236917-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JACINTO JAVIER  DELGADO GUTIERREZ 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
236917-52

Fecha Resolución
7 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario JACINTO JAVIER  DELGADO GUTIERREZ

Matrícula No 1613496

Dirección para Notificación
MZ 9 CS 2 PS 2 SAMARIA I

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. 3026761
Resolución No. 236917-52 

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 236917 de 2 DE OCTUBRE DE 2019 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  2  DE  OCTUBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  JACINTO  JAVIER   DELGADO  GUTIERREZ
identificado con C.C.  No.  1088360589,  obrando en calidad de Arrendatario  presentó  RECLAMO No.  236917
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1613496 Ciclo: 9 ubicada en la dirección: MZ 9 CS 2
PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-8.

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.
1613496, se ha facturado de la siguiente manera:

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedió por parte del Departamento de atención al Cliente con la revisión al predio practicada el
día  07  de  Octubre  del  2019,  por  parte  del  técnico  EDWIN  VELEZ  TORO,  en  la  que  se  realizaron  las
siguientes  observaciones:  “Se  revisó  el  predio  el  cual  existe  fuga  en  sanitario  por  tapón  agua  stop,
usuarios mantienen llave de paso del sanitario cerrado. Se recomienda cambiar tapón. Lectura Actual:
472  m3.”  Situación  que  se  puede  tomar  como  causa  generadora  del  consumo  elevado  en  el  periodo
reclamado.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se  concluye  que  el  consumo  facturado  a  la  matrícula  No.  1613496  por  la  Empresa,  respecto  los  periodos
reclamados,  SON  CORRECTOS,  la  empresa  llego  a  la  conclusión  de  que  los  consumos  elevados  fueron
generados por la fuga externa, por  lo  cual  no serán objeto de reliquidación o modificación por  parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

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



FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JACINTO  JAVIER   DELGADO
GUTIERREZ identificado con C.C. No. 1088360589 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)
JACINTO JAVIER  DELGADO GUTIERREZ enviando citación a Dirección de Notificación:,  MZ 9 CS 2 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:  JACINTO  JAVIER   DELGADO  GUTIERREZ  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
1613496 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 7 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 236922-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ANDREA SOTO MEJIA 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
236922-52

Fecha Resolución
7 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario ANDREA SOTO MEJIA

Matrícula No 1806694

Dirección para Notificación
CS 5 CONDOMINIO TIERRA.QUIMBAYA CERRITOS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3027453
Resolución No. 236922-52 

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 236922 de 3 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  3  DE  OCTUBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  ANDREA  SOTO  MEJIA  identificado  con  C.C.  No.
1088258463,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  236922  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1806694  Ciclo:  14  ubicada  en  la  dirección:  CS  5  CONDOMINIO
TIERRA.QUIMBAYA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9, 2019-8.

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  4  DE  OCTUBRE  DE
2019  en  la  que  participó  el(la)  señor(a)  Andrea  Soto  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°
P1815MMRSA112534AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  195  m3.   Instalaciones
hidráulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado, habitan tres personas. 

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa en los periodos de AGOSTO Y  SEPTIEMBRE   DE 2019 ha facturado los consumos con
base  en  lo  registrado  en  el  medidor,    la  variación  en  el  consumo  se  debe  a  la  utilización  del
servicio,  el medidor en el periodo de agosto avanzó de 91 a 135 m3  y en septiembre de 135 a 189
m3,   arrojando un consumo de  44  y  54  m3  respectivamente    y  en  la  visita  técnica  se  desvirtuó
inconsistencia  en  el  reporte  de  la  lectura.   Igualmente  se  observa  que  al  presentar  desviación
significativa  del  consumo,  se  efectuó  revisió  previa  por  parte  del  Grupo de Facturación,   y  no  se
encontraron escapes de agua, medidor nuevo y en buen estado, se confirmó el registró del medidor
y se grabó la novedad:  No Se Percibe Daño, Probable 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.   Al encontrar que el medidor registra normalmente y no se observaron inconsistencia en
las  revisiones  realizadas,  no  se  accede al  retiro  para  pruebas,   medidor  instalado  el  8/03/2019  y
cuenta con una garantia de 4 años.

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 AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2019  es correcto y no será modificado,  porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.



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

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

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

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 ANDREA SOTO MEJIA identificado
con  C.C.  No.  1088258463  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)
ANDREA  SOTO  MEJIA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CS  5  CONDOMINIO
TIERRA.QUIMBAYA 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: ANDREA SOTO MEJIA la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1806694  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 7 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 236929-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LUZ DARY HENAO TORRES 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
236929-52

Fecha Resolución
7 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario LUZ DARY HENAO TORRES

Matrícula No 883942

Dirección para Notificación
MZ 25 CS 8 LENINGRADO III

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3027596
Resolución No. 236929-52 

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 236929 de 3 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 3 DE OCTUBRE DE 2019 el (la) señor(a) LUZ DARY HENAO TORRES identificado
con  C.C.  No.  48678815,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  236929
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la
factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 883942 Ciclo: 12 ubicada en
la dirección: MZ 25 CS 8 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 883942, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Septiembre 917 m3 894 m3 23 m3 23 m3
Consumo por diferencia

de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Por  otro  lado,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  causas  ajenas  al
consumo normal del  predio,  se procedió por  parte del  Departamento de Servicio  al  Cliente con la
revisión al predio practicada el día 04 de Octubre del 2019, en la que se realizaron las siguientes
observaciones  por  parte  del  funcionario  JOSE  JESUS  VELASQUEZ  “Se  revisó  el  predio  en  el
cual  no  hay  daños,  ocupación  5  personas.    Lectura  Actual:  925  m3.”  Situación  que  no  da
claridad  sobre  las  causas  que  generaron  el  consumo  elevado,  diferentes  a  la  de  la  utilización
normal del servicio. El predio no presenta ninguna desviación significativa.

En  cuanto  a  la  afirmación  del  usuario  referente  a  que  el  predio  ha  presentado  un  consumo
promedio  menor  en  los  últimos  dos  periodos,  se  desvirtúa  esta  afirmación,  ya  que  revisado  el
histórico de lecturas del predio se evidencia que el consumo en el periodo de Agosto 2019 fue de
25 m3 y en el periodo de Julio 2019 por 18 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  y  facturados  a  la  matrícula  No.
883942 por la Empresa, respecto al período de SEPTIEMBRE 2019 por 23, SON CORRECTOS, ya
que  se  está  facturando  por  concepto  de  consumo por  diferencia  de  lectura,  por  lo  cual  no  serán
objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa
ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LUZ  DARY  HENAO
TORRES  identificado  con  C.C.  No.  48678815  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor(a) LUZ DARY HENAO TORRES enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 25 CS 8
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  LUZ  DARY  HENAO  TORRES  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 883942
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 7 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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. 236953-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2019.     

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

Resolución No
236953-52

Fecha Resolución
7 DE OCTUBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE OCTUBRE DE 2019

Fecha de Desfijación 18 DE OCTUBRE DE 2019

Nombre del Peticionario DIEGO  ALEXANDER ALCALA  MARTINEZ

Matrícula No 1898253

Dirección para Notificación
CALLE 19  5-73  OFI 211  EDIF LA PLAZUELA 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. 236953-52 

DE: 7 DE OCTUBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 236953  

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  (la)  señor(a)  DIEGO   ALEXANDER  ALCALA   MARTINEZ  identificado  con  C.C.  No.
94426180,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  oficio  donde  solicitaba  revisar   los  medidores,
direcciones y cobros  en la edificación  Cra 3  24-18,   y al encontrar que efectivamente se efectuó
un  cobro  indebido  al  apto  301,   se  radicó  el   RECLAMO  No.  236953  consistente  en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1898253 Ciclo: 3 ubicada en: CR 3 # 24-
18 APTO 301 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-7

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 de octubre de 2019, 
por  el funcionario Fredy Ramos,  en cual  se constató que efectivamente estaban mal grabados los
números de los medidores y que se debian  modificar las direcciones de las matrículas 1898261 y
1901321,   e igualmente se encuentra que a los usuarios de la  matrícula  1898253,   CR 3 # 24- 18
APTO 301,   se le habia reportado una lectura inconsistente en el periodo de junio y julio,  lo cual
dio  origen  al  cobro  de  un  consumo  que  no  le  correspondia,   se  verificó  que  tiene  instalado  el
medidor  N°   P1215MMCMX26299AA,   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  320  m3,  el
consumo es mínimo y habitan dos personas.

En el  siguiente cuadro se puede apreciar el resumen de las lecturas y del consumo facturado a la
matrícula 1898253.  



Teniendo en cuenta que se efectuó un reporte errado de lectura en el período de junio que originó
una desviación significativa del consumo y se cobró consumo promedio mientras se determinaba la
causa,  y  en  el  periodo  de  julio,  el  Grupo  de  Facturación,   cobró  129  m3  considerando  que
recuperaban 119 m3 dejados de facturar del periodo anterior,  y al encontrar que se presentó una
destroque de medidores que originó esta situación y un cobro indebido,  porque el medidor de este
predio es el P1215MMCMX26299AA,  y el consumo del predio es mínimo,  se accede a reliquidar el
consumo de julio a 5 m3.  

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -427056 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

2019-7 400 0 0 -4 0 -4

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-7 400 5 129 9268 239117 -229849

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2019-7 400 0 0 0 -5 4

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-7 400 5 129 7952 205159 -197207

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.

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 

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  DIEGO   ALEXANDER  ALCALA  
MARTINEZ identificado con C.C. No. 94426180 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)
DIEGO  ALEXANDER ALCALA  MARTINEZ enviando citación a Dirección de Notificación:,  CALLE 19  5-73 
OFI 211  EDIF LA PLAZUELA 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: DIEGO  ALEXANDER ALCALA  MARTINEZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1898253 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 7 DE OCTUBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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


