
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. 6682-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) señor(a) AGUAS Y AGUAS  DE PEREIRA 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
6682-52

Fecha Resolución
18 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS  DE PEREIRA

Matrícula No 664417

Dirección para Notificación
CARRERA 10 # 17-55 EDIFICIO TORRE CENTRAL CENTRO

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.  6682-52

 DEL 18 DE OCTUBRE DE 2018

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  NORMALIZA  EL  CONSUMO  DEL  PREDIO  DE  MATRÍCULA  N°.  664417
RELIQUIDANDO LOS PERIODOS FACTURADOS DE JULIO Y AGOSTO DE 2018.

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

CONSIDERANDO:

Que de acuerdo a lo encontrado en el sistema de información comercial, para el periodo de marzo de 2018 en
el  inmueble  de  matrícula  N°.  664417 perteneciente  a  la  Unidad Residencial  Santa  Catalina  II  se  presentaba
una fuga interna, por lo cual se empezó a adelantar la respectiva labor para ubicar la fuga imperceptible, de ahí
que el día 13 de MARZO de 2018 la Empresa Aguas y Aguas de Pereira revisó el  inmueble con el  geófono
detectando fuga interna en la acometida de una llave terminal ubicada al lado de la torre 5. 

Que  con  posterioridad  se  evidenció  que  en  el  lugar  anteriormente  referido  no  se  encontraba  la   fuga
imperceptible, por lo cual se empezaron  a hacer roturas, encontrando cerca de la llave de la torre 5 un tubo
con fuga, la cual iba a una caja  de aguas lluvias, por esta razón no se veían humedades.

Que el día 31 de AGOSTO de 2018  la empresa entregó en el inmueble objeto de reclamo la notificación de
VISITA DE REVISIÓN PREVIA A LA FACTURACION donde se le informaba que con ocasión a la presencia
de  una  desviación  significativa  se  visitaría  el  inmueble  el  día  06  de  noviembre  de  2018  en  horas  de  la
mañana. 

Que  el  día  06  de  octubre   de  2018  se  realizó  VISITA  PREVIA  A  LA  FACTURACION   al  inmueble,
encontrando lo siguiente, a saber: “[El estado físico del macromedidor: En buen estado. Descripción de las
instalaciones internas y su funcionamiento: Se revisaron instalaciones, de todas las áreas comunes y no se
detectan fugas]". 

Que en este orden de ideas, la visita técnica efectuada corrobora que la Unidad Residencial Santa Catalina II
procedió a corregir la fuga precitada para el periodo de AGOSTO de 2018, y la información consignada en el
sistema  de  información  comercial  consistente  en  que  en  el  periodo  de  facturación  de  septiembre  de  2018
disminuyó el consumo del área común.

Que adicionalmente se pone de presente que el día 17 de septiembre de 2018 este Departamento realizó el
estudio técnico de posibilidad o imposibilidad de medición individual de áreas comunes de la Copropiedad, en
el cual se diagnosticó lo siguiente: “[No es posible realizar la medición individual dada la estructura del diseño
hidráulico del predio], y entratandose de la temática en comento no se detectó la presencia de fuga alguna”. A
continuación se relaciona la evidencia fotográfica:



Que para este despacho resulta  ajustado a derecho hacer  efectivo el  contenido normativo que consagra los
derechos  del  usuario,  actuando  con   justicia  y  ante  todo  con  honestidad  contractual  donde  debe  primar  el
respeto en la relación jurídica, basados en los principios de confianza legítima, buena fe y lealtad contractual,
lo anterior aunado a los artículos 146  y 148 de la ley 142 de 1.994, y a las resoluciones proferidas por la CRA
en la materia,  ya que  es de la esencia contractual en materia de servicios públicos, que se pague un precio
justo por un servicio y un consumo realmente recibido, de donde se colige que se debe subsanar la condición
que menoscabe tal presupuesto procesal.

Que  en  consecuencia  este  Departamento  considera  ajustado  a  derecho  proceder  a  reliquidar  a  favor  del
inmueble de matrícula N°. 664417 (área común) los 573 m3 facturados en el periodo de JULIO de 2018, así
como también reliquidar los 139 m3 facturados en el periodo de  AGOSTO de 2018 con base en el consumo
facturado  en  el  periodo  de  SEPTIEMBRE  de  2018  correspondiente  a  84  m3,  por  cuanto  en  el  periodo  de
SEPTIEMBRE de 2018 se normalizó el  consumo. El  cobro de los  cargos fijos  es  correcto,  garantizándole  al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando así cumplimiento a la
legislación vigente.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -3432315 detallado así:

Concepto Período Causal Cons
. Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA DECENA 2018-8 408 0 0 0 -3 3



AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2018-7 408 0 0 0 -3 3

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-7 408 58 547 89980 848605 -758625

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-7 408 58 547 93021 877284 -784263

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-8 408 116 693 179960 1075106 -895146

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-8 408 116 693 199891 1194178 -994286

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

Resolución CRA 659 de 2013. Artículo 1.- Modifíquese el Artículo 1° de la Resolución CRA 294 de 2004, el
cual quedará así:

 “Artículo 1° Resolución  CRA 294 de 2004. Causales e Identificación de los cobros no autorizados.
La presente resolución,  tiene por  objeto señalar  de acuerdo con la  Ley,  los  criterios  generales  sobre  la
protección de los derechos de los usuarios en lo relativo a facturación para la devolución por vía general
de cobros no autorizados, en los servicios públicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

 1.1.  Causales  de  la  devolución.  Los  cobros  no  autorizados  pueden  tener  su  origen  en  servicios  no
prestados, tarifas que no corresponden a la regulación y cobros de conceptos no previstos en la ley y en
los  contratos  de servicios  públicos.   Se considerará que existe un cobro no autorizado,  cuando la  tarifa
cobrada en la factura a los usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados
por  la  entidad  tarifaria  local  en  todos  o  algunos  de  sus  componentes,  según  las  reglas  previstas  en  la
metodología tarifaria vigente para cada servicio público.

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

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

ARTICULO  365  de  la  Constitución  Política  de  Colombia.  Los  servicios  públicos  son  inherentes  a  la
finalidad social del Estado. Es deber  del  Estado asegurar  su prestación eficiente a todos los  habitantes
del territorio nacional.

Los servicios públicos estarán sometidos al régimen jurídico que fije la ley, podrán ser  prestados por  el
Estado,  directa  o  indirectamente,  por  comunidades  organizadas,  o  por  particulares.  En  todo  caso,  el
Estado mantendrá la regulación, el control y la vigilancia de dichos servicios. Si por razones de soberanía
o  de  interés  social,  el  Estado,  mediante  ley  aprobada  por  la  mayoría  de  los  miembros  de  una  y  otra



cámara, por iniciativa del Gobierno decide reservarse determinadas actividades estratégicas o servicios
públicos,  deberá  indemnizar  previa  y  plenamente  a  las  personas  que  en  virtud  de  dicha  ley,  queden
privadas del ejercicio de una actividad lícita.

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:  CORREGIR  los  consumos  facturados  al  inmueble  de  matrícula  N°.  664417  en  los
periodos de JULIO y  AGOSTO de 2018 con base en el consumo facturado en el periodo de SEPTIEMBRE de
2018 correspondiente a 84 m3, por cuanto en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 se normalizó el consumo.

ARTICULO  SEGUNDO:  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  a  la  
representante legal de la UNIDAD RESIDENCIAL SANTA CATALINA II enviando citación a la dirección CR 21
BIS # 19- 53 A.COMUN 00 barrio PROVIDENCIA, haciéndole entrega de una copia de la misma, así mismo,
se enviará a la dirección de notificación del inmueble.

ARTICULO TERCERO: 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 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 CUARTO: La presente Resolución rige a partir de su expedición.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

Atentamente,

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 6177-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) ANA LUCIA CAMACHO 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
6177-52

Fecha Resolución
18 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ANA LUCIA CAMACHO

Matrícula No 816611

Dirección para Notificación
CLL 10 # 15 - 48 CAT MEDICA   LOS ALPES 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, 18 DE OCTUBRE DE 2018

Señor (a):
ANA LUCIA CAMACHO
CLL 10 # 15 - 48 CAT MEDICA   LOS ALPES - SIN BARRIO
Teléfono: 3333650 3104215929 
PEREIRA 

Radicación: No. 6177 Radicado el 10 DE OCTUBRE DE 2018
Matrícula: 816611 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA QUE SE LE SIGA ENTREGANDO LA
FACTURACIÓN DEL PREDIO CON MATRICULA  # 816611  UBICADO EN LA DIRECCIÓN CR 13 # 87- 779
LC 3 BELMONTE, DONDE FUNCIONA UNA  BODEGA QUE SE ENCUENTRA DESOCUPADA, POR ENDE 
SOLICITA QUE SE ENTREGUE LA FACTURACIÓN EN LA DIRECCIÓN CLL 10 # 15 - 48 CAT MEDICA  
LOS ALPES , YA QUE  CUANDO SE RECOGE  LA FACTURA  YA  HA  PASADO LA FECHA LÍMITE DE
PAGO LO QUE LE GENERA UN COBRO ADICIONAL POR CONCEPTO DE RECONEXIÓN.

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

Que en atención al reclamo interpuesto ante la Empresa el día 10 de OCTUBRE de 2018, mediante el cual el
usuario expresa su inconformidad en los siguientes términos:  “[usuario solicita que se le siga entregando las
facturas del predio con matricula  # 816611 ubicado en la dirección CR 13 # 87- 779 LC 3 Belmonte, donde
funciona  una  bodega  que  se  encuentra  desocupada,  en  la  dirección  CLL  10  #  15  -  48  CAT  MEDICA  LOS
ALPES, ya que cuando se recoge la factura  ya  ha  pasado la fecha límite de pago lo que le genera un cobro
adicional por concepto de reconexión]”;  lo anterior respecto al predio con matrícula de servicios públicos No.
816611, nos permitimos precisarle lo siguiente: 

Que verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que el predio identificado con la matrícula No.
816611 se encuentra ubicado en la CR 13 # 87- 779 LC 3. Barrio BELMONTE. Clase de uso COMERCIAL y
estrato 6.

Que en comunicación telefónica realizada el  día 18 de OCTUBRE de 2018 la  señora peticionaria  Ana Lucía
Camacho aclaró a este Departamento que la matrícula de servicios públicos domiciliarios del inmueble ubicado
en la CL 10 # 15- 48 PS 1 barrio LOS ALPES al cual solicita se entregue a futuro las facturas correspondientes
al inmueble objeto de reclamación, es la número 1474444. 

Que  en  este  orden  de  ideas,  se  informa  que  para  dar  solución  a  la  inconformidad  del  usuario,  este
Departamento  procedió  a  comisionar  al  Departamento  de  Facturación  y  Cartera  ya  que  ellos  son  los
encargados  de  contactar  a  los  contratistas  de  la  Empresa  DELTEC  que  reparten  las  facturas  en  todos  los
predios  de  la  ciudad,  mediante  la  solicitud  N°.  2804098  para  que  verifique  que  las  facturas  de  servicios
públicos domiciliarios que se expidan en relación al predio de matrícula  N°. 816611 se continúen entregando
en el inmueble de matrícula N°. 1474444 ubicado en la CL 10 # 15-  48 PS 1 barrio  LOS ALPES, lo  anterior
para evitar que se presenten confusiones a futuro en la entrega de las facturas.

Que en consecuencia consideramos que queda resuelta la inconformidad del usuario y que se han tomado las
medidas  pertinentes  con  el  fin  de  que  en  los  próximos  períodos  se  entregue  la  factura  en  el  predio
correspondiente.

En  caso  de  no  recibir  la  factura,  puede   solicitarla   en  el  centro  de  servicios  de  la  Empresa,  tal  y  como  lo
estipula el literal i) del contrato de condiciones uniformes.



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

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

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

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  14  de  la  Ley   142  de  1994,  numeral  14.9.  Factura  de  servicios  públicos.  Es  la  cuenta  que  una
persona  prestadora  de  servicios  públicos  entrega  o  remite  al  usuario,  por  causa  del  consumo  y  demás
servicios inherentes en desarrollo de un contrato de prestación de servicios públicos.

Artículo  147  de  la  ley  142  de  1994.  Naturaleza  y  requisitos  de  las  facturas.  "Las  facturas  de  los  servicios
públicos se pondrán en conocimiento de los suscriptores o usuarios para determinar el valor  de los bienes y
servicios provistos en desarrollo del contrato de servicios públicos".

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

Dar por atendida la solicitud de información presentada por la señora ANA LUCIA CAMACHO, identificada con
C.C. No 42059003 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal a la señora ANA LUCIA CAMACHO enviando citación a
Dirección de Notificación: CLL 10 # 15 - 48 CAT MEDICA   LOS ALPES - 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.

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 6182-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.     

Por medio de la cual  se resolvió DERECHO DE PETICIÓN,  interpuesto por el  (la)  señor(a) JULIANA MONCADA GIRALDO  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
6182-52

Fecha Resolución
18 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JULIANA MONCADA GIRALDO

Matrícula No 19611326

Dirección para Notificación
CL 19 # 5 - 73 LC 106 CC PLAZUELA CENTRO CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 18 DE OCTUBRE DE 2018

Señor (a):
JULIANA MONCADA GIRALDO
CL 19 # 5 - 73 LC 106 CC PLAZUELA CENTRO - CENTRO
Teléfono: 3108542233 
PEREIRA 

Radicación: No. 6182 Radicado el 16 DE OCTUBRE DE 2018
Matrícula: 19611326 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION:  USUARIA SOLICITA SE LE ENTREGUE COPIA DE ACTA
DE  VISITA  DONDE  SE  REPORTE  EL  TRABAJO  REALIZADO  POR  LA  EMPRESA  EN  DAÑO  RED  DE
ALCANTARILLADO  EN  ESTE  PREDIO,  QUE  SE  HIZO,  QUE  DIA  SE  REALIZÓ  EL  TRABAJO,  CUANTOS
DIAS SE DEMORÓ LA REVISION Y COSTO DE ESTE TRABAJO, ESTE DAÑO SE PRESENTO EL DÍA 5 DE
OCTUBRE DE 2018 INDICA LA USUARIA-

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

En atención  a  la  petición  radicada  el  16  DE  OCTUBRE DE  2018,  este  Departamento  se  permite
informar que a la fecha no se encuentra liquidada la orden de trabajo N°  2798288,  por la cual se
atendió  llamado  del  usuario,   donde  manifestó  que  las  aguas  negras  estaban  obstruidas  en  el
predio con matrícula 19611326,  ubicado en la Carrera 26  66B-18  Local 2,   Barrio Cuba,  orden
que fue atendida por  el   personal  de la  Subgerencia  de  Operaciones,   y  aun no se  encuentra  en
proceso  de  liquidación  en  el  area  respectiva,    por  lo  tanto,   a  la  fecha  no  se  puede  acceder  a
brindar la información requerida.

En el momento que a la orden de trabajo  N°  2798288,   se le  realicen los trámites internos en el
área  operativa,   será  remitida  al  área  comercial,   para  la  grabación  del  cobro  respectivo   y  se  le
podrá dar la información que requiere el usuario,  mientras tanto,  no es posible.

Se  le  recomienda,   solicitar  esta  información  el  próximo  mes,   cuando  ya  se  haya  efectuado  la
liquidación  y  la  grabación  del  cobro  respectivo,   datos  que  se  podran  visualizar  en  el  sistema
comercial de la Empresa.

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

Dar por atendida la solicitud de información presentada por  el  (la)  señor  (a)  JULIANA MONCADA
GIRALDO, identificado con C.C. No 1088303120 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
este  acto  administrativo,   se  le  recomienda  hacer  la  solicitud  en  próximo  mes,   cuando  se  haya
liquidado y grabado el cobro respectivo.



Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) JULIANA MONCADA GIRALDO
enviando citación  a  Dirección  de  Notificación:  CL 19 #  5  -  73  LC 106  CC PLAZUELA CENTRO -
CENTRO haciéndole  entrega de una copia  de  la  misma.  De  no  lograrse  de  tal  forma,  procédase
acorde con lo previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 18350-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.                          

Por medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JUAN JAIRO BRAVO VARELA  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 18350-52

Fecha Resolución Recurso 18 DE OCTUBRE DE 2018

RECLAMO 230149 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JUAN JAIRO BRAVO VARELA

Identificación del Peticionario 18508567

Matrícula No. 1859396

Dirección para Notificación MZ 8 CS 12 PISO 1 SAMARIA II

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 18350-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 18350 DE 1 DE OCTUBRE DE 2018 SOBRE  RECLAMO
No. 230149 DE 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la)  señor(a)  JUAN JAIRO BRAVO VARELA, identificado (a)  con cédula de ciudadanía
No.  18508567  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra
Resolución No. 230149-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018, mediante la cual se declaró NO
PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura con matrícula No.  1859396 Ciclo  9,
ubicada  en  la  dirección  MZ  8  CS  12,  Barrio  SAMARIA  II  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2018-9.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  1°  DE  OCTUBRE  DE  2018  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión  por el alto consumo facturado en el período de septiembre de 2018,   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   25  de Septiembre   de 2018    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 en buen estado registraba una lectura acumulada
de 555 m3, instalaciones en buen estado,   no se detectó daño alguno,  habita  una persona.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se  presentó
desviación significativa del consumo en el periodo de   SEPTIEMBRE de 2018,  y se confirmó la lectura,  se
determinó  que  fue  utilización  del  consumo,    por  lo  cual  el  Grupo  de  Previa  a  la  Facturación,  grabó  la
novedad:    NO SE PERCIBE DAÑO -SE VERIFICO  LECTURA  y  cobró  el  consumo  total  que  registró  el
medidor,     el cual  avanzó en este periodo  17  m3  y se facturaron en su totalidad

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el  procedimiento  para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedó  demostrado  que  la  desviación  superó  el  65%  al  promedio  histórico  de  consumo,  y  que  no  se  le



efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento,  este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decisión atacada por la presente vía, en su defecto reliquidar
el    consumo  del  período  de  facturación  de    SEPTIEMBRE   de  2018,   cobrando  el  consumo  promedio
histórico,  equivalente a 4 m3.   En cuanto a la afirmación del usuario que la Empresa le cobro dos cargos
fijos no es correcta,  pues la Empresa en cada periodo ha liquidado el cargo fijo respectivo,  tanto en agosto
como en septiembre,  dando aplicación al articulo 90.2 de la Ley 142 de 1994.

En consecuencia,   se  procederá   a modificar  el   consumo facturado  en el  período  deSEPTIEMBRE   de
2018,   revocándose así  la decisión inicial,   Quedando así resuelto el recurso de reposición      y si bien
procede el recurso de apelación,  este es subsidiario,  cuando no se accede al petitum,  pero en este caso particular
se REVOCO la decisión inicial y se concedió lo pedido.

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

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

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

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

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

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



se cobraron se abonarán o cargarán al suscriptor según sea el caso.

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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. ”

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -31253 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2018-9 483 4 13 -2383 -7744 5362

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-9 483 4 17 6206 26373 -20168

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2018-9 483 4 13 -2647 -8602 5955

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-9 483 4 17 6893 29294 -22402



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  JUAN  JAIRO
BRAVO VARELA en contra de la Resolución No. 230149-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018,
y  REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1859396  la  suma  de   -31253.  Dicha
acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período
de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

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. 18359-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) RAMON ARCILA BURITICA 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 18359-52

Fecha Resolución Recurso 18 DE OCTUBRE DE 2018

RECLAMO 230097 de 25 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario RAMON ARCILA BURITICA

Identificación del Peticionario 10079033

Matrícula No. 19548900

Dirección para Notificación CORREGIMIENTO DE COMBIA, CONDOMINIO LAS MARGARITAS
CASA 2 B CENTRO POBLADO CRUCERO DE COMBIA

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. 2796142
Resolución No. 18359-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO   No.  18359  DE 2  DE OCTUBRE DE 2018  SOBRE 
RECLAMO No. 230097 DE 21 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el recurrente por escrito presentado el día 2 DE OCTUBRE DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la  decisión así:  estabamos cancelando
aproximadamente $ 20.000 mensuales y la casa estuvo desocupada 6 meses, como podemos probar según
pasaporte  por  que  estabamos  fuera  del  país  y  ahora  resulta  que  nos  llegán  por  un  valor  de  $  600.000  y
presumimos que el  vecino de cs  4 lleno la  piscina  y nos  cargaron este  gasto  a  nosotros  y solo  vivimos  dos
personas, al respecto este Departamento se permite 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  practicar  una
segunda inspección técnica al predio objeto  de recurso,  la cual  se realizó  por  personal  del  Departamento  de
Servicio al Cliente  el  día 08 de Octubre de 2018  donde se constató que el inmueble disfruta del servicio de
acueducto  prestado  por  la  empresa,    a  través  de  acometida  de  1/2"  de  diámetro,  el  equipo  de  medida
registraba  una  lectura  acumulada  de  1004  mt3,   las  instalaciones  hidráulicas,  la  acometida  y  el  medidor  se
observaron en buen estado. 

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se  presentó
desviación  significativa  del  consumo  en  el  período  de  JUNIO   de  2018,   y  no  se  efectuó  oportunamente  la
revisión previa,  razón por la cual mientras se investigaba la causa se liquidó el consumo promedio,  es decir de
134 mt3 que registró el equipo de medida se facturaron 2 mt3,  quedando pendiente por facturar 132 mt3, y 
en el  período de  Septiembre de 2018,   se efectuó  la revisión técnica,    se confirmó el registro del  medidor,
desvirtuándose inconsistencia en el reporte de la lectura, se determinó que fue utilización del servicio,   predio
ocupado,   al  verificar el  estado de la acometida  y el  medidor  se encontraron  en  buen  estado  Se cobran  132
mt3 + 61 mt3 = 193 mt3 pendientes del periodo de Junio y Agosto de 2018, se revisaron todas las instalaciones
hidráulicas, no hay fugas, el día 23/08/2018 Se revisó el predio con el geófono el cual no existe fuga interna.,  
por lo  tanto,  el personal del Grupo de Facturación procedió a liquidar los metros cúbicos que se encontraban
pendientes,  y a los 19 mt3  que registró el equipo de medida en  SEPTIEMBRE  se le agregaron 193 mt3  de
los dejados de facturar  en el período anterior,  para un  total de consumo facturado de 212 mt3    lo  anterior
dando aplicación a los artículos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.     

En  este  orden  de  ideas,  habida  cuenta  que  las  pruebas  arrimadas  al  proceso  enmarcan  dentro  de  lo
establecido  en  los  artículos  174,  175,  176  y  177  del  Código  de  Procedimiento  Civil,  en  lo  atinente  a  la



oportunidad en la práctica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose  que las revisiones técnicas
practicadas  por  el   Departamento  de  Servicio  al  Cliente,  en  las  que  se  consignan  hechos  verificados,  
constituyen  por  si  solas   un  medio  de  prueba  orientados  a  esclarecer  las  dudas  generadas  y  por  ende  al
convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decisión final.

En  el  caso  concreto  y  que  nos  atañe,   ha  quedado  plenamente  demostrado  que  el  medidor  funciona  en
perfectas condiciones, que regularmente el predio se encuentra OCUPADO,  lo que quedó probado plenamente
en   las  revisiones  practicadas  los  días  08  de  OCTUBRE  y  17  de  Septiembre   de  2018,   donde   se  deja
constancia  que  se  revisaron  las  instalaciones  hidráulicas,  la  acometida  y  el  equipo  de  medida,  los  cuales  se
encuentran  en  excelente  estado  y  que  no  se  percibe  daño,  goza  de  toda  credibilidad  para  esta  instancia
sustanciadora, considerando que el equipo de medida registra correctamente,   y que de acuerdo a las medios
de prueba,  se garantizó  el  debido  proceso,    por  lo tanto  lleva  al  convencimiento  que  lo  facturado  no  es  otra
cosa  distinta  a  lo  realmente  consumido  por  el  usuario,  por  lo  tanto   el  actuar  de  la  empresa  se  ajusta  a  los
lineamiento  de  la  Circular  Externa  006  de  2.007,  expedida  por  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso, en acta de revisión
la cual  se efectuó  en presencia  de la usuaria del  servicio esta  pudo  verificar  en compañía  del  revisor  que las
instalaciones internas no presentan anomalía alguna que amerite enfocar la decisión en otro sentido, diferente
a la de confirmar los consumos.

respecto de la tapa  del  medidor  esta  solicitud  fue redireccionada  con la OT No.  2762700  y se realizará  en el
menor tiempo posible.

En  nuestro  sistema  procesal  colombiano,  no  existe  tarifa  legal  probatoria,  la  jurisprudencia  de  la
Corte Constitucional  ha abordado el tema al señalar que impera la libertad probatoria,  lo que debe
entenderse  como  la  autorización  para  demostrar  los  hechos  con  cualquier  medio  de  prueba,   es
decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que
hay  libre valoración de la prueba, y  que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las
reglas  de  la  sana  crítica;  así  las  cosas,  la  apreciación  de  las  diversas  pruebas  allegadas  en
desarrollo de todo proceso  deben ser valoradas de manera autónoma por el juez de conocimiento,
partiendo de una apreciación lógica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinión
recurriendo  a  diversos  elementos  de  juicio  demostrados  con  cualquier  medio  que  tenga  esa
capacidad, quedando por fuera la hipótesis de que determinado hecho solo se puede establecer a
través de un especial  medio de convicción;  razón por la cual  ,  y en virtud de lo  consagrado en el
artículo 175 del Código General del Proceso que establece diferentes medios de pruebas lícitos y
legales  como son  la  declaración  de  parte  ,  el  juramento,  los  indicios,  el  testimonio  de  tercero,  el
dictamen  pericial,  los  documentos  y  lo  hechos  notorios,  entre  otros,  por  lo  tanto,  la  prueba
legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectúa el personal de la Empresa a

la dirección objeto de reclamación.

En  consecuencia,  este Departamento CONFIRMA la decisión inicial y los consumos facturados en el período
de SEPTIEMBRE DE 2018, no serán objeto de modificación,  porque el consumo se ha facturado de acuerdo al
registro  fehaciente  del   equipo  de  medida,   el  cual  se  encuentra  en  perfecto  estado  y  las  instalaciones
hidráulicas no presentan fugas.  Quedando así resuelto el recurso de reposición.

Se  le  recomienda   al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del  predio  ya  que  los
consumos generados por fuga s y daños visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por
dichos consumos, además es importante hacer un uso racional del servicio,  pues el consumo no se liquida con



base en el nivel de ocupantes,  sino de acuerdo al consumo registrado en  el equipo de medida.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por el actor, este despacho considera  respecto del reclamo por INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO.

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.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

haber entregado las facturas, las empresas no podrán cobrar bienes o servicios que no facturaron por error,

omisión, o investigación de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.””

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 E.S.P

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por RAMON ARCILA BURITICA 
y  CONFIRMA en  todas  sus  partes  la  Resolución  No.  230097-52  de  25  DE  SEPTIEMBRE  DE  2018,  por  lo
expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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



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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: C-6586

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 18362-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) CONSTANZA  HENAO ROBLEDO 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 18362-52

Fecha Resolución Recurso 18 DE OCTUBRE DE 2018

RECLAMO 229873 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario CONSTANZA  HENAO ROBLEDO

Identificación del Peticionario 42063641

Matrícula No. 19616975

Dirección para Notificación conny-hr@hotmail.com CENTRO

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2796277
Resolución No. 18362-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO   No.  18362  DE 3  DE OCTUBRE DE 2018  SOBRE 
RECLAMO No. 229873 DE 11 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  CONSTANZA   HENAO  ROBLEDO,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
42063641 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 229873-52
de  26  DE  SEPTIEMBRE  DE  2018,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo
número  consistente  en  COBRO  DE  OTROS  BIENES  O  SERVICIOS  EN  LA  FACTURA.  de  la  factura  con
matrícula  No.  19616975  Ciclo  5,  ubicada  en  la  dirección  CL  34  A  #  28  B  LT  2,  Barrio  URBANIZACION
HAMBURGO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-8.

Que el recurrente por escrito presentado el día 3 DE OCTUBRE DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión de acuerdo a lo expuesto en el
documento adjunto.

• Además solicita se modifique la decisión tomada en la resolución 229873-52.

Al respecto le preciso lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con  el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la  parte  recurrente  en  el  escrito  de
recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido  Proceso,
establecidos en los artículos 6° y 29 de la Constitución Política de Colombia,  se consideró ajustado a derecho
practicar  una  segunda   inspección  técnica  al  predio  objeto  de  recurso,  la  cual  se  realizó   por  personal  del
Departamento  de  Servicio  al  Cliente   el   día  11  de  OCTUBRE  de  2018,  encontrando  medidor  No.
P1715MMRSA106490AA  funcionando  normalmente  con  lectura  de  33  m3.  Adicionalmente,  el  usuario
manifestó que se está realizando el cobro de 4 medidores y se observa una instalación domiciliaria extensa por
independización de una matrícula así:



Ahora  bien,  el  día  6  de  JUNIO  de  2018,  la  señora  JIMENA  SANCHEZ  LOPEZ  solicitó  la  creación  de  la
matrícula No. 19616975, razón por la cual a través de orden de trabajo No. 2736315 el personal operativo de la
Empresa se desplazó al predio ubicado en la MZ 45 CS 2 Barrio Villa del prado, con la finalidad de realizar la
independización, la cual fue recibida a satisfacción por el señor RODRIGO CALVO identificado con cédula de
ciudadanía  No.  9860621,  quién  tuvo  la  oportunidad  de  verificar  en  ese  momento  los  materiales  y  las
cantidades que se cobrarían así:



Por  consiguiente,  verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  se  están  realizando  los
siguientes cobros por instalaciones domiciliarias, según el cumplido No. 377474330:

Nombre Valor Cantidad % Imp. Valor
impuestos

% IVA Valor
IVA

Valor Total

CAJA DE PROTECCIÓN
CON VISOR PLÁSTICA

142.082,85 1,00 15,00 21.312,43 0,00 0,00 163.395,28 

MEDIDOR 1/2"
VOLUMÉTRICO R160 -
PLÁSTICO

136.493,22 1,00 15,00 20.473,98 0,00 0,00 156.967,20 

OBRA HIDRAULICA DE
½” ACUEDUCTO

56.208,60 1,00 15,00 8.431,29 0,00 0,00 64.639,89 

MANO DE OBRA
INSTALACIÓN MEDIDOR

23.116,31 1,00 15,00 3.467,45 0,00 0,00 26.583,76 

OBRA CIVIL EN ZONA
VERDE ACUEDUCTO

168.793,38 30,10 15,00 762.102,11 0,00 0,00 5.842.782,85

       6.254.368,97
 

Dicha instalación domiciliaria tuvo un costo de SEIS MILLONES DOSCIENTOS CINCUENTA Y CUATRO MIL
TRESCIENTOS SESENTA Y OCHO  PESOS  ($6.254.368),  financiado  en  36  cuotas  mensuales  de  CIENTO
NOVENTA  Y  OCHO  MIL  OCHOCIENTOS  OCHENTA  Y  SIETE  PESOS  ($198.887)  de  las  cuales  se  han
facturado 3. 

Adicionalmente, el día 27 de JUNIO de 2018, se generó una solicitud prioritaria radicada con el No. 2742777
para  instalación  del  servicio  de  alcantarillado,  debido  a  que  con  la  solicitud  anterior  sólo  se  instaló  el
acueducto.  Dicha  instalación  fue  recibida  por  el  señor  RODRIGO  CALVO  identificado  con  cédula  de
ciudadanía No. 9860621, así:



Por  consiguiente,  verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  se  están  realizando  los
siguientes cobros por instalaciones domiciliarias, según el cumplido No. 377512402:

Nombre Valor Cantidad % Imp. Valor
impuestos

% IVA Valor
IVA

Valor Total

CAJA DE INSPECCIÓN
DOMICILIARIA, INCLUYE
TAPA

429.928,13 1,00 15,00 64.489,22 0,00 0,00 494.417,35 

OBRA CIVIL E
HIDRAULICA EN ZONA
VERDE 160 mm (6”)

215.466,30 12,70 15,00 410.463,30 0,00 0,00 3.146.885,31
 

       3.641.302,66
 

Dicha  instalación  domiciliaria  tuvo  un  costo  de  TRES  MILLONES  SEISCIENTOS  CUARENTA  Y  UN  MIL
TRESCIENTOS  DOS  PESOS  ($3.641.302),  financiado  en  36  cuotas  mensuales  de  CIENTO  QUINCE  MIL
SETESCIENTOS NOVENTA Y DOS PESOS ($115.792) de las cuales se han facturado 3. 

Adicionalmente, se comisionó al Departamento de Operaciones de la Empresa para que rindieran un concepto
sobre los valores facturados y las cantidades en metros, quienes manifestaron que los ítems de materiales y
cantidades  de  obra  civil  son  correctos,  ya  que  los  precios  utilizados  son  los  establecidos  en  la  directiva  de
precios expedida por la Empresa.

En  cuanto  a  la  afirmación  de  que  la  Empresa  abusa  de  su  posición  dominante  y  realiza  cobros
exagerados,  se  puede  afirmar  que  esto  no  es  cierto,  ya  que  la  Empresa  ha  actuado  legalmente  y  en
consonancia con el Contrato de Condiciones Uniformes, respetando desde un principio el debido proceso, toda
vez que se realizaron dos instalaciones domiciliarias de acueducto y alcantarillado en el predio por la creación



de una nueva matrícula, los cuales conllevan unos costos que según el Departamento de Operaciones de la
Empresa son correctos y facturados según la Directiva de Precios.

En cuanto a la manifestación realizada por el usuario en la visita ejecutada el 11 de OCTUBRE de 2018, de
que se están cobrando 4 medidores, se puede concluir que esto no es cierto, toda vez que en el Sistema se
está realizando el cobro de un solo medidor y su correspondiente mano de obra.

Frente  a  las  afirmaciones  realizadas  por  la  recurrente  en  cuanto  a  los  cobros  de  reconexión  del  servicio,  al
revisar el Sistema no se observa ningún cobro por este concepto, razón por la cual no es claro el motivo que
lleva a mencionar esos temas en el recurso que actualmente se debate.

Es  necesario  resaltar  que  el  personal  operativo  que  labora  en  la  Empresa  cuenta  con  la  capacitación  y  la
experiencia para atender a nuestros usuarios, y la labor realizada por ellos goza de la presunción de buena
fe  y  de  no  ser  así,  no  es  suficiente  afirmarlo,  sino  probarlo  y  se  observa  que  el  usuario  no  allegó  prueba
siquiera sumaria para demostrar que el trabajo no fue realizado por los funcionarios de la  Empresa sino por
trabajadores  particulares;  teniendo  también  en  cuenta  que  las  órdenes  de  trabajo  fueron  firmadas  por  un
usuario y allí se establecieron los trabajos realizados, los materiales utilizados y las respectivas cantidades; por
lo tanto, en ningún momento se le negó este tipo de información a la recurrente.

Se debe resaltar que los usuarios tienen una percepción equivocada sobre la creencia de que los daños que
se presentan del medidor hacia el exterior son responsabilidad de la Empresa. Sin embargo, es importante
aclarar  que la  acometida de acueducto es la  derivación de la red  local  de  acueducto  que se  conecta  al
registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida corre bajo
la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa son los ocasionados
en las redes de distribución o redes matrices y en concordancia se encontró que los materiales utilizados
efectivamente corresponden a un diámetro ½” propio de las viviendas,  como se procede  ilustrar  en la
siguiente imagen:

Se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no está incluídos en la estructura tarifaria, razón
por  la  cual  se cobran independiente  de  los  consumos  y cargos  fijos,  cuyos  valores   fueron  fijados  mediante
directiva  emitida  por  la  Gerencia  teniendo en  cuenta  los  precios  del  mercado y los  costos  en  que  incurre  la
Empresa  al  ejecutar  la  obra  civil,   por  tanto,  no  es  una  decisión  que  toma  al  funcionario  que  realiza  la
reparación,  razón por la cual los valores objeto de recurso no serán modificados, ya que el trabajo se
realizó en la acometida del predio recurrente.

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



En el  caso  concreto  y que  nos  atañe,  ha  quedado  plenamente  demostrado  que  en  el  predio  se  realizó  una
instalación  domiciliaria  por  creación  de  una  nueva  matrícula,  que  es  responsabilidad  del  usuario,  y  los
materiales y cantidades son correctas según rectificación realizada por el Departamento de Operaciones de la
Empresa.

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

 DECRETO 1077 DE 2015

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

• (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  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.

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  135  de  la  ley  142  de  1994.  De  la  propiedad  de  las  conexiones  domiciliarias.  La  propiedad  de  las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa será de quien los hubiere pagado, si no fueren
inmuebles por adhesión. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato
y que se refieran a esos bienes.
Sin  perjuicio  de  las  labores  propias  de  mantenimiento  o  reposición  que  sean  necesarias  para  garantizar  el
servicio, las empresas no podrán disponer de las conexiones cuando fueren de propiedad de los suscriptores o
usuarios, sin el consentimiento de ellos.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  CONSTANZA   HENAO
ROBLEDO  y  NO  ACCEDE  a  sus  pretensiones  y  CONFIRMA  en  todas  sus  partes  la  Resolución  No.
229873-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: LMPP

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 18397-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) VERONICA CASTAÑEDA ESTUA 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 18397-52

Fecha Resolución Recurso 18 DE OCTUBRE DE 2018

RECLAMO 230459 de 3 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario VERONICA CASTAÑEDA ESTUA

Identificación del Peticionario 1088328893

Matrícula No. 1402767

Dirección para Notificación MZ A CS 7 URBANIZACION EL RECREO

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 18397-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 18397 DE 10 DE OCTUBRE DE 2018 SOBRE 
RECLAMO No. 230459 DE 3 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  VERONICA  CASTAÑEDA  ESTUA,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
1088328893 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 230459-52
de 3 DE OCTUBRE DE 2018, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo número
consistente en COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula No.
1402767  Ciclo  10,  ubicada  en  la  dirección  MZ  A  CS  7,  Barrio  URBANIZACION  EL  RECREO  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-9.

Que el recurrente por escrito presentado el día 10 DE OCTUBRE DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión de acuerdo a lo expuesto en el
documento adjunto.

• Además solicita se revoque la decisión tomada en la resolución 230459-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

El Departamento de Servicio Al Cliente realizó la verificación del Sistema de Información Comercial donde se
encontró que para el  período de  AGOSTO de 2018 el  predio  presentaba edad 2  de  facturación  (número  de
facturas sin cancelar)  por valor  de SESENTA Y SEIS MIL SETESCIENTOS CINCUENTA PESOS ($66.750),
con fecha límite de pago el 31 de AGOSTO de 2018. 

Por lo anterior, el día 3 de SEPTIEMBRE de 2018, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago dentro de
la fecha límite establecida, se generó orden de corte; por lo tanto, se desplazó el personal operativo al predio
con  la  finalidad  de  suspender  el  servicio  y  el  funcionario  manifestó  bajo  gravedad  de  juramento  que  la
suspensión del servicio fue ejecutada, tal y como consta en la siguiente acta:



Por  lo  anterior,  es  necesario  resaltar  que  el  personal  operativo  que  labora  en  la  Empresa  cuenta  con  la
capacitación  y  la  experiencia  para  atender  a  nuestros  usuarios,  y  la  labor  realizada  por  ellos  goza  de  la
presunción de buena fe y de no ser así, no es suficiente afirmarlo, sino probarlo y se observa que el usuario
no  allegó  prueba  siquiera  sumaria  para  demostrar  que  nunca  le  suspendieron  el  servicio.  Por  lo  tanto,  la
certificación  bajo  gravedad  de  juramento  realizada  por  el  funcionario,  se  tiene  como  prueba  suficiente  para
probar la suspensión del servicio.

Además,  al  revisar  el  sistema  se  encontró  que  el  usuario  realizó  el  pago  de  forma  extemporánea  ya  que
realizó un abono el día 6 de SEPTIEMBRE de 2018, a las 02:24 PM.

Adicionalmente, se observa que el personal operativo se desplazó al predio con la finalidad de reconectar el
servicio el día 7 de septiembre de 2018.

En ese sentido es importante hacer 3 aclaraciones: 1).  La Empresa genera el corte en edad 2, lo que significa
que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura por más de 2 meses,
tiempo  que  se  considera  suficiente  para  pagar  la  obligación;  2)  El  personal  operativo  tiene  la  obligación  de
suspender  el  servicio  puesto  que  la  orden  de  corte  es  el  producto  de  unas  fechas  debidamente
pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario con la única excepción de no
cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada. 3) El servicio fue reconectado.

Como se  puede observar  se  cumplieron  los  presupuestos  legales  que dieron  origen a  la  orden de  corte  del
servicio  al  tener  una  edad  de  facturación  igual  a  dos  períodos,  siendo  la  causa  imputable  al  suscriptor  o
usuario del servicio.  Dichos cobros se generan por los gastos en que incurre la Empresa al trasladarse a la
vivienda  a  realizar  suspensión  del  servicio,  razón  por  la  cual  el  valor  del  corte  y  la  reconexión  no  será
modificado. 

Analizado lo anterior, se entiende que el actuar de la empresa se ajusta al debido proceso y en  consecuencia, 
este  Departamento  confirma  la  decisión  inicial  y  los  cobros  por  reconexión  del  servicio  no  serán  objeto  de
modificación ya que  el usuario pagó después de que los funcionarios de la Empresa se desplazaron al sitio.
Quedando así resuelto el recurso de reposición y se concede el recurso Subsidiario de Apelación, salvo que el
recurrente desista expresamente de este.



Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  VERONICA  CASTAÑEDA
ESTUA y NO ACCEDE  a sus pretensiones y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No. 230459-52
de 3 DE OCTUBRE DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: LMPP

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 18395-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.                          

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

Recurso No 18395-52

Fecha Resolución Recurso 18 DE OCTUBRE DE 2018

RECLAMO 230249 de 5 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario CONSUELO CORREA CANO

Identificación del Peticionario 34051051

Matrícula No. 435941

Dirección para Notificación CR 11 # 40 - 55 JARDIN DE VELEZ JARDIN DE VELEZ

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 18395-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 18395 DE 10 DE OCTUBRE DE 2018 SOBRE 
RECLAMO No. 230249 DE 27 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el  (la)  señor(a)  CONSUELO CORREA CANO,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
34051051 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición  contra  Resolución  No.
230249-52  de  5  DE  OCTUBRE  DE  2018,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el
Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  No.  435941  Ciclo  5,  ubicada  en  la
dirección CR 11 # 40- 55, Barrio JARDIN DE VELEZ  en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-9.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  10  DE  OCTUBRE  DE  2018  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la decisión
porque el consumo lo considera muy alto,  y no le han encontrado fugas visibles,  y en la revisión
con  el  geófono,  no  se  detectaron  fugas,    pero  le  informaron  que  el  medidor  gira  con  llaves
cerradas, no le parece justo el aumento del consumo, 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  con  el  equipo  del  geófono  el  día  4   de
octubre de 2018   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  en  buen
estado registraba una lectura acumulada de 420 m3, instalaciones en buen estado,   no se detectó
daño alguno,  habitan dos personas,  no se reportó ninguna novedad del medidor ni mucho menos
que girara con llaves cerradas, lo cual nos indicaria la existencia de fugas visibles, las cuales serian
responsabilidad  del  usuario,   pues  se  descartó  la  posibilidad  de  fugas  imperceptibles  con  el
geófono,  es decir no se encontró ninguna fuga.

Podemos observar en el histórico de lecturas que la Empresa en el período de SEPTIEMBRE/18 
efectivamente  ha  facturado  los  consumos  registrados  en  el  aparato  de  medida,  con  base  en  lo
establecido en el inciso primero del artículo 146 de la Ley 142 de 1994  establece:  "La Empresa y
el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los
instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal



del precio que se cobre al suscriptor o usuario."   el medidor en este período avanzó de 401 a 414
m3, para una diferencia de 13 m3.

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los artículos 174, 175, 176 y 177 del Código de Procedimiento Civil, en lo atinente a
la  oportunidad  en  la  práctica,  a  la  idoneidad  y  alcance  de  las  mismas,  entendiéndose  que  las
revisiones técnicas practicadas por el  Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan
hechos verificados,  constituyen por si solas  un medio de prueba orientados a esclarecer las dudas
generadas y por ende al convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decisión final.

En el caso concreto y que nos atañe,  ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona
en  perfectas  condiciones,  que  el  nivel  de  ocupamiento  es  de  dos  (2)  personas,   lo  que  quedó
probado  plenamente  en   la  revisión  practicada   el  día  4  de  octubre  de  2018  ,  con  ocasión  del
reclamo,   donde  se  deja  constancia  que  se  revisaron  las  instalaciones  hidráulicas  y  que  no  se
percibe  daño,  goza  de  toda  credibilidad  para  esta  instancia  sustanciadora,  por  lo  tanto  lleva  al
convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo  realmente registrado en el  medidor,
por lo tanto  el actuar de la empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006 de 2.007,
expedida por la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene
que ver con la observancia del debido proceso.   Igualmente se observa que el consumo de julio fue
de 17 m3, y el de agosto de 11 m3,  y en el periodo objeto de reclamo, (septiembre de 13 m3).   es
decir que el consumo de los habitantes ha sido variable.   Se accedió a reliquidar anteriormente julio
y agosto, por inconsistencia que se presentó en la previa,  pero el consumo registrado era correcto.

En  consecuencia,  este Departamento CONFIRMA la decisión inicial y el consumo facturado en el
periodo de SEPTIEBMRE/18  no será  objeto de modificación,  pues el consumo se liquida con base
en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de ocupamiento.

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

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por  el  actor,  este despacho considera  respecto del  reclamo por  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO.  .

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  CONSUELO
CORREA  CANO   y  CONFIRMA  en  todas  sus  partes  la  Resolución  No.  230249-52  de  5  DE
OCTUBRE DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

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. 230419-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) TERESA QUINTERO 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
230419-52

Fecha Resolución
18 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario TERESA QUINTERO VELEZ

Matrícula No 459487

Dirección para Notificación
MZ 12 A CS 13 BELMONTE

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. 2795277
Resolución No. 230419-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 230419 de 2 DE OCTUBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) señor(a) TERESA QUINTERO VELEZ identificado con C.C. No.
34051517,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  230419  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  459487  Ciclo:  11  ubicada  en  la  dirección:  MZ  2  CS  6  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-9,2018-8.

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  3  DE  OCTUBRE  DE
2018  en  la  que  participó  el(la)  señor(a)  LUIS  ANIBAL  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°  0715MMCEL73122AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  1288  m3.  El  inmueble  se
encuentra  desocupado  y  actualmente  estan  realizando  adecuaciones,   o  reformas,  laboran  dos
personas hace 15 días,  instalaciones hidráulicas, acometida y medidor en buen estado.  

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se
presentó desviación significativa del consumo en los  períodos de  junio  y julio de 2018  y no se
efectuó oportunamente la revisión previa, por encontrarse desocupado,   razón por la cual mientras
se investigaba la causa se liquidó únicamente los cargos fijos,  dejando pendientes 205 y 257 m3, 
que avanzó el medidor en ambos periodos.

Se envió comunicación al inmueble informando la novedad  y la fecha y hora de la visita técnica y
se realizó el día 16 de julio de 2018,  en presencia del señor Rodrigo Pérez,  el medidor registraba
una lectura acumulada de 1286 m3,  desvirtuándose inconsistencia en el reporte de la lectura,  y se
detectó  fuga visible  por  rebose en el  tanque del  sanitario,   y  ya  habian  comprado  la  bomba  para
cambiarla,   por lo tanto, se determinó que el consumo registrado era correcto y obedeció a la fuga
perceptible,  y  se procedió a cobrar 112  m3  en el periodo de agosto y 150 m3  en septiembre de
2018 más el metro cubico que avanzó el medidor en este periodo,  total  facturado en septiiembre:
151 m3,   de los dejados de facturar en junio y julio, (262 m3 de los 462 m3 que avanzó el medidor
en los periodos de junio y julio)  aunque el predio se encontrara desocupado,  el medidor si registro
diferencia de lectura,   y obedeció a la  fuga que se presentó,     lo  anterior  dando aplicación  a  los
artículos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994..  

En  el  siguiente  cuadro  se  puede  apreciar  el  resumen  de  lecturas  y  consumos  facturados  a  la
matrícula 459487.



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

El  consumo  se  liquida  con  base  en  el  registro  fehaciente  del  medidor  y  no  por  el  nivel  de
ocupamiento,   pues  cualquier  escape  visible  que  se  presente  dentro  del  inmueble  debe  ser
asumido por el propietario.     

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 2018     es correcto y no será
modificado,  porque la  empresa ha facturado lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de
medida.

  

FUNDAMENTOS LEGALES
 

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

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con

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

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

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



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  TERESA  QUINTERO  VELEZ
identificado  con  C.C.  No.  34051517  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)
TERESA  QUINTERO  VELEZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  12  A  CS  13  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  TERESA  QUINTERO  VELEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 459487 a partir
de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 230431-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.     

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

Resolución No
230431-52

Fecha Resolución
18 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario RAMON ELIAS  CAMPUZANO GARCIA

Matrícula No 1855253

Dirección para Notificación
CR 2 # 12- 16 EL PORVENIR - PTO CALDAS

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. 2795240
Resolución No. 230431-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 230431 de 2 DE OCTUBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) señor(a) RAMON ELIAS  CAMPUZANO GARCIA identificado
con  C.C.  No.  2653639,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  230431  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1855253 Ciclo: 14 ubicada en: CR 2 # 12- 16 en el (los)  periodo(s)
facturados(s) 2018-9

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 liquidacion del reclamo, calificación definitiva)

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

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el periodo de JULIO de 2018 el medidor
registró de 1207 m3 a 1264 m3, arrojando una diferencia de lectura de 57 m3. Sin embargo, la Empresa sólo
facturó  el  promedio  equivalente  a  20  m3  mientras  se  realizaba  la  investigación  por  la  desviación  en  el
consumo,  conforme  a  lo  establecido  en  el  artículo  149  de  la  ley  142  de  1994  "Al  preparar  las  facturas  es
obligación de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores",  dejando
pendiente por facturar 37 m3.  

En el periodo de AGOSTO de 2018  el medidor registró de 1264 m3 a 1526 m3,  arrojando una diferencia de
lectura  de  262  m3.  Sin  embargo,  la  Empresa  sólo  facturó  el  promedio  equivalente  a  20  m3  mientras  se
realizaba la investigación por la desviación en el consumo, conforme a lo establecido en el artículo 149 de la
ley  142  de  1994  "Al  preparar  las  facturas  es  obligación  de  las  Empresas  investigar  las  desviaciones
significativas frente a consumos anteriores", dejando pendiente por facturar 242 m3.  

En el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registró de 1526 m3 a 1841 m3, arrojando una diferencia
de lectura de 315 m3. Sin embargo, sólo se facturaron 58 m3, dejando pendiente por facturar 257 m3, para un
total de 536 m3 pendientes por facturar.

El  día  4  de  OCTUBRE  de  2018  se  visitó  el  predio  y  se  revisaron  todas  las  instalaciones  hidráulicas,
encontrando el medidor No. P1315MMCEL032804AA, el cual  estaba funcionando normal  y tenía una lectura
de  1984  m3;  sin  embargo,  se  programó  revisión  con  geófono  debido  a  que  el  medidor  giraba  con  llaves
cerradas.

El día 18 de OCTUBRE de 2018 se revisó el predio con el geófono, el cual detectó una FUGA INTERNA en la
cocina,  razón por  la  cual  se recomendó cambiar  ese  tramo de la  tubería;  por  lo  anterior,  se  reliquidarán  los
consumos  del  período de  SEPTIEMBRE de 2018 por  promedio  de  20 m3,  debido  a  que  en  ese  período  se
detectó la fuga.

Se le otorga al usuario el plazo de dos períodos para la reparación de la fuga; en dichos períodos se
cobrará por promedio y vencidos estos se seguirán cobrando por diferencia de lectura.



Se  comisiona  al  Departamento  de  Facturación  y  Cartera  a  través  de  la  solicitud  No.   2805472  para  que
transcurridos dos períodos desde que se detectó la fuga interna, continúe cobrando por diferencia de lectura.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -62054 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-9 408 5 45 7757 69812 -62055

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-9 408 0 0 0 -1 1

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por RAMON ELIAS  CAMPUZANO GARCIA
identificado con C.C. No. 2653639 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)
RAMON  ELIAS   CAMPUZANO  GARCIA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  2  #  12-  16
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: RAMON ELIAS  CAMPUZANO GARCIA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1855253 a partir de la fecha de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 230400-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) TATIANA ORTEGON YEPES 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
230400-52

Fecha Resolución
18 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario TATIANA ORTEGON YEPES

Matrícula No 638593

Dirección para Notificación
MZ 15 CS 13 CORALES CORALES

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 230400-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 230400 de 2 DE OCTUBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  atención  al  reclamo  radicado  el  02  de  OCTUBRE  de  2018,  mediante  la  cual  presentó  la  siguiente
inconformidad:  “[usuaria  manifiesta  que realizó  pago de  la  factura  el  dia  27/08/2018 y  que la  empresa  no  le
reconoce  este  pago  y  se  lo  está  volviendo  a  cobrar,  por  favor  leer  documento  adjunto  de  radicado  #
20185291125762  ante  la  SSPD  el  02/10/2018  folios:1]”.  lo  anterior  respecto  del  inmueble  de  matrícula  N°.
638593 ubicado en la MZ 15 CS 13 barrio CORALES, al respecto  me permito manifestarle lo siguiente:

Que verificado el sistema de información comercial se encontró que el señor William Ortegón identificado con
el número de C.C. 4511847 el día 02 de AGOSTO de 2018 efectuó un abono por valor de $137.430 respecto
del inmueble de matrícula N°. 638593, como seguidamente se relaciona:

Que  en  el  módulo  de  pagos  del  sistema  de  información  comercial  efectivamente  se  encuentra  acreditado  y
registrado el pago efectuado por  valor  de $137.430 respecto del  inmueble de matrícula N°.  638593,  como a
continuación se adjunta en las siguientes imágenes:



Que en el periodo de JULIO de 2018 mediante la factura N°. 44759759 la Empresa facturó $194.280, respecto
de los cuales se efectuó un pago parcial de $137.430, quedando pendiente por cancelar la suma de $56.850.

Que  en  el  periodo  de  AGOSTO  de  2018  mediante  la  factura  N°.  44912676  la  Empresa  facturó  $160.180,
respecto de los cuales se efectuó un pago parcial de  $56.850, quedando pendiente por cancelar la suma de
$103.330

Que en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 mediante la factura N°. 45065755 la Empresa facturó $219.450,
respecto de los cuales se efectuó un pago parcial de $116.120, quedando pendiente por cancelar la suma de
$103.330

Que en aras de brindar aun mayor claridad se procede a relacionar la siguiente imagen tomada del sistema de
información comercial:

Que en este orden de ideas, este Departamento advierte que en el escrito de reclamación se presentaron dos
incongruencias, a saber:  el  pago parcial  correspondiente a la  suma de $137.430 fue cancelado el  día 02 de
AGOSTO  de  2018,  no  27  de  AGOSTO  de  2018,  además  el  valor  en  reclamación  fue  de  $137.430,  no  de
$134.430 como erróneamente se manifestó.

Que por lo anteriormente expuesto, este Departamento no encuentra procedente acceder a lo solicitado, por
considerar  que  carece  de  objeto  actualmente  la  petición  relativa  a  reconocer  el  pago  de  los  [$137.430],  se
revoque el nuevo recobro de ese dinero pagado y que se vea reflejado en la factura.

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

Artículo  14  de  la  Ley   142  de  1994,  numeral  14.9.  Factura  de  servicios  públicos.  Es  la  cuenta  que  una
persona  prestadora  de  servicios  públicos  entrega  o  remite  al  usuario,  por  causa  del  consumo  y  demás
servicios inherentes en desarrollo de un contrato de prestación de servicios públicos.

Artículo  147  de  la  ley  142  de  1994.  Naturaleza  y  requisitos  de  las  facturas.  "Las  facturas  de  los  servicios
públicos se pondrán en conocimiento de los suscriptores o usuarios para determinar el valor  de los bienes y



servicios provistos en desarrollo del contrato de servicios públicos".

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

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  TATIANA  ORTEGON  YEPES
identificado con C.C. No. 30322616 por concepto de PAGO SIN ABONO A CUENTA de acuerdo a lo indicado
en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  a  TATIANA
ORTEGON YEPES enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 15 CS 13 CORALES 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:  TATIANA  ORTEGON  YEPES  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  638593  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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





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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 230516-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.     

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

Resolución No
230516-52

Fecha Resolución
18 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ESTEFANIA VALENCIA CASTAÑO

Matrícula No 539718

Dirección para Notificación
estefania.valencia@tlmark.com JARDIN DE VELEZ

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. 230516-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 230516 de 8 DE OCTUBRE DE 2018
 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  8  DE  OCTUBRE  DE  2018  el  (la)  señor(a)  ESTEFANIA  VALENCIA  CASTAÑO
identificado  con  N.I.T.  No.  900260749,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.
230516  consistente  en:  COBRO  DE  OTROS  BIENES  O  SERVICIOS  EN  LA  FACTURA.  de  la
factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 539718 Ciclo: 5 ubicada en la
dirección: CR 13 # 38- 29 en el (los) periodo(s) facturados(s) .

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

Que la  reclamación presentada por la pagina web de la Empresa con radicado 6191,  se ingresó al
sistema  de  información  comercial,   con  el  número  230516,     manifestando  que  en  la  factura
44998720 del periodo de septiembre de 2018,  se está efectuando cobro por valor de $212.703,78 y
no tienen soporte,    por lo cual solicita:

1.  Copia del acta de visita
2.  Explicación detallada de cobro efectuado a la matrícula 539718,   (base e IVA)

De acuerdo a la solicitud presentada se procedió a revisar en el sistema comercial,  y se
encontró que se efectuó cambio del equipo de medida,  porque al anterior se frenó,   por  lo
tanto, se efectuó la reposición del medidor el día 28 de agosto de 2018,   por autorización
del señor Ricardo Vives Valencia,

El cambio del medidor se realizó mediante orden de trabajo N° 2775899,  y el cobro total
fue de $218.425,64,  se adjunta relación de los items liquidados mediante cumplido N°
377776609,  donde se puede apreciar el valor neto, (medidor $136.493, mano de obra 
$23.116) mas el AU del 15% ,  y el IVA del 19% 



El valor total,  ($183.550,96)  fue financiado a 18  cuotas mensuales,  cada una por valor de
$11.816 de las cuales se han liquidado dos (2)  en los periodos de septiembre y octubre de
2018,  el IVA se liquidó en una sola cuota por ser un Impuesto Nacional  ($34.874,68).

El  cambio  de  los  equipos  de  medición  obedece  única  y  exclusivamente  al  cumplimiento  de  los
lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Públicos Domiciliarios, en especial el
Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 y legislación complementaria, pues la Empresa tiene el deber y
la obligación legal de garantizar la correcta medición de los consumos a los usuarios con el ánimo
de  dar  seguridad  en  lo  facturado  y  obtener  su  derecho  a  la  medición  y  al  pago  de  lo  realmente
utilizado, aclarándole que la misión de la Empresa es la prestación de los servicios de acueducto y
alcantarillado y no la comercialización de medidores pero este es un elemento indispensable para el
correcto cobro de los consumos  y al encontrarse frenado el anterior, se debia  realizar el cambio.

Por lo expuesto,  el cobro realizado mediante cumplido N°  377776609 por el cambio del
equipo de meddia,   mediante orden de trabajo N° 2775899  a la matrícula 539718,  es
correcto.   

 

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  144.-  Ley  142  de  1994   De  los  medidores  individuales.  Los  contratos  uniformes  pueden
exigir  que  los  suscriptores  o  usuarios  adquieran,  instalen,  mantengan  y  reparen  los  instrumentos
necesarios para medir sus consumos. En tal caso, los suscriptores o usuarios podrán adquirir los bienes y
servicios  respectivos  a  quien  a  bien  tengan;  y  la  empresa  deberá  aceptarlos  siempre  que  reúnan  las
características técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.

La empresa podrá establecer en las condiciones uniformes del contrato las características técnicas de los
medidores, y del mantenimiento que deba dárseles.

No  será  obligación  del  suscriptor  o  usuario  cerciorarse  de  que  los  medidores  funcionen  en  forma
adecuada;  pero  sí  será  obligación  suya hacerlos  reparar  o  reemplazarlos,  a  satisfacción  de  la  empresa,
cuando se establezca que el funcionamiento no permite determinar  en forma adecuada los  consumos,  o
cuando el desarrollo tecnológico ponga a su disposición instrumentos de medida más precisos. Cuando el
usuario o suscriptor,  pasado un período de facturación,  no tome las  acciones  necesarias  para  reparar  o
reemplazar los medidores, la empresa podrá hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

ARTÍCULO  145.-  Ley  142  de  1994   Control  sobre  el  funcionamiento  de  los  medidores.  Las
condiciones uniformes del contrato permitirán tanto a la empresa como al suscriptor o usuario verificar el
estado  de  los  instrumentos  que  se  utilicen  para  medir  el  consumo;  y  obligarán  a  ambos  a  adoptar
precauciones eficaces para que no se alteren. Se permitirá a la empresa, inclusive, retirar temporalmente
los instrumentos de medida para verificar su estado.

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.

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 ESTEFANIA VALENCIA CASTAÑO
identificado con N.I.T.  No.  900260749 por  concepto  de  COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA
FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
ESTEFANIA  VALENCIA  CASTAÑO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  estefania.valencia@tlmark.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:  ESTEFANIA  VALENCIA CASTAÑO la  cancelación  de  las  sumas  pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 539718 a
partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se



interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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

Se anexa copia de la orden de trabajo N°  2775899







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. 230565-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) TATIANA ORTEGON YEPES 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
230565-52

Fecha Resolución
18 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario TATIANA ORTEGON YEPES

Matrícula No 638593

Dirección para Notificación
MZ 15 CS 13 CORALES

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 230565-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 230565 de 12 DE OCTUBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE OCTUBRE DE 2018 la  señora TATIANA ORTEGON YEPES identificada con C.C.  No.
30322616,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  230565  consistente  en:  COBROS
INOPORTUNOS de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 638593 Ciclo: 11
ubicada en la dirección: MZ 15 CS 13 CORALES en el periodo facturado 2018-9.

Que verificado el sistema de información comercial de la Empresa, fue radicada con fecha 12 de octubre de
2018  reclamo  N°230565,  referente  a  oficio  remitido  por  traslado  por  competencia  por  parte  de  la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  y  bajo  radicación  N°20188001388681  de  fecha  9  de
octubre de 2018.

Que  de  igual  forma  al  verificar  el  software  empresarial,  se  advierte  que  existe  identidad  de  hechos  y
pretensiones  que fueron  enviados  por  parte  de  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  bajo
radicado   N°20185291125762  el  día  2  de  octubre  de  2018,  donde,  se  encontró  que  mediante   resolución
230400-52 del  18 de OCTUBRE de 2018 la  Empresa  resolvió el   reclamo  No.  230400 de 2 de octubre  de
2018 y que en dicho Acto Administrativo este Departamento se pronunció de fondo sobre las pretensiones de
la reclamante.

Que en este orden de ideas, y de conformidad con la normativa vigente aplicable, especialmente a lo dispuesto
en el artículo 19 de la Ley 1755 de 2015, referente a Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. Dispone:
“Toda petición debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de
la petición esta se devolverá al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) días siguientes.
En caso de no corregirse o aclararse, se archivará la petición. En ningún caso se devolverán peticione s que
se consideren inadecuadas o incompletas.

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

Que  visto  lo  anterior,  el  presente  reclamo  constituye  una  petición  reiterativa,  por  lo  cual  la  Empresa  debe
remitirse  a  las  respuestas  anteriores,  por  tanto,  mediante  el  Acto  Administrativo  N°  230400-52  este
Departamento  se  pronunció  de  fondo  en  el  siguiente  sentido:  “RESUELVE:  ARTICULO  1o.   Declarar  NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por TATIANA ORTEGON YEPES identificado con C.C. No. 30322616
por concepto de PAGO SIN ABONO A CUENTA de acuerdo a lo indicado en los considerandos 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”



CONCLUYÉNDOSE:   

Que por lo antes  expuesto,  no se encuentra procedente esta reclamación,  la  cual  es  reiterativa,  se remite a
resolución N° 230400-52 del 18 de octubre de 2018, de conformidad con el artículo 19 de la ley 1755 de 2015.

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  TATIANA  ORTEGON  YEPES
identificado con C.C. No. 30322616 por concepto de COBROS INOPORTUNOS de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  a  la  señora
TATIANA  ORTEGON  YEPES  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  15  CS  13  CORALES
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:  TATIANA  ORTEGON  YEPES  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  638593  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolución No proceden Recursos, por ser una petición reiterativa y ya se
brindaron las garantías procesales, por lo tanto, la Empresa dio cabal cumplimiento a la legislación vigente y



garantizó el agotamiento de la vía gubernativa en los términos establecidos y dio la oportunidad de defensa y
contradicción al usuario, mediante Acto Administrativo N° 230400-52 del 18 de octubre de 2018.

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 230598-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA ESNID MARTINEZ DE ESPINOSA 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
230598-52

Fecha Resolución
18 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA ESNID MARTINEZ DE ESPINOSA

Matrícula No 144089

Dirección para Notificación
CR 3 # 19- 78 PISO 2 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. 2802763
Resolución No. 230598-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 230598 del 16 de octubre de 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que la señora María Esnid Martínez de Espinosa identificada con C/c No. 25151676, obrando en calidad de
“Propietario”  radicó  ante  la  Empresa  el  día  16  de  octubre  de  2018,  una  reclamación  consistente  en  la
inconformidad con el consumo facturado del servicio prestado en la Matricula No. 144089, correspondiente al
predio ubicado en la CR 3 # 19- 78 Barrio  Santa Teresita,  realizado en el  periodo de facturación de octubre
2018.  

Este Departamento se pronunciará respecto a lo verificado en el Sistema de Información Comercial, donde se
encontró lo siguiente:

En el periodo de octubre 2018 el medidor registro un consumo de 113 m3 a 127 m3, arrojando una diferencia
de lectura de 14 m3.

En  la  visita  realizada  el  18  de  octubre  de  2018  se  encontró  medidor  No.  P1515MMRSA64027AA  de  1/2”,
registrando normal con una lectura de 128 m3  la cual es coherente con la reportada en el Sistema, de igual
forma  se  revisaron  las  instalaciones  del  predio  encontrando  las  instalaciones  en  buen  estado,  el  predio  se
encuentra  ocupado por  una  persona  que  no  permanece,  se  descarta  error  en  la  toma  de  la  lectura..  Por  lo
anterior  los  consumos  no  serán  reliquidados,  puesto  que  fueron  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  se
facturó por diferencia de lectura en cumplimiento del artículo 146 de la ley 142 de 1994.

En relación a lo mencionado en el reclamo frente al promedio de los consumos de las matriculas No.
19615763  y  19615767,  se  le  informa  que  el  consumo  es  una  variable  que  depende  única  y
exclusivamente del uso que se le dé al  servicio independiente del  nivel  de ocupamiento y que no se
puede  comparar,  puesto  que  pueden  presentarse  fugas  o  llaves  terminales  que  generen  consumo. 
Adicionalmente,  la  Empresa  ha  facturado  según  lo  registrado  en  el  medidor  ajustándose  así  lo
ordenado por la Ley 142 de 1994 en su artículo 146.

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

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

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



Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA  ESNID  MARTINEZ  DE
ESPINOSA identificado con C.C. No. 25151676 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 ESNID MARTINEZ DE ESPINOSA enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 3 # 19- 78 PISO
2 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  MARIA  ESNID  MARTINEZ  DE  ESPINOSA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
144089 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: asesor10

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. 230589-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JUAN DAVID QUINTERO  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
230589-52

Fecha Resolución
18 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JUAN DAVID QUINTERO

Matrícula No 19615573

Dirección para Notificación
CARRERA 36  84B-30 BLQ 2 TORRE C APTO 1007 CAMPO ALEGRE

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. 2802767
Resolución No. 230589-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 230589 de 16 DE OCTUBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  16  DE  OCTUBRE  DE  2018  el  señor  JUAN  DAVID  QUINTERO  identificado  con  C.C.  No.
10011649,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  230589  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19615573  Ciclo:  10  ubicada  en:  CARRERA  36   84B-30  BLQ  2
TORRE C APTO 1007 CAMPO ALEGRE en el periodo facturado 2018-9

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

Que verificado el sistema de información comercial de la Empresa, se encontró que para la fecha de toma de
lectura el día 18 de agosto de 2018, el lector  reportó como  lectura actual  16m3  con una lectura anterior  de
3m3  arrojando  como  diferencia  de  lectura  13m3,  por  tanto  para  el  periodo  de  SEPTIEMBRE  de  2018  la
Empresa facturó la diferencia de lectura registrada correspondiente a 13mt3.

Que  con  ocasión  del  reclamo,  se  realizó  revisión  técnica  al  inmueble  de  uso  residencial,  de  matrícula
N°.19615573 y al  equipo  de  medición  N°.  P1715MMRSA105764AA el  día  18 de OCTUBRE de 2018  por  el
equipo de revisores del Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira  S.A.S  ESP,  se  encontró  lo  siguiente:“[.  Predio  desocupado,  manifiesta  el  portero  que  sólo  vienen  a
darle vuelta, se verificó que la lectura fue mal tomada, se anexa fotografía del medidor]”, el equipo de medida
está en buen estado y con un funcionamiento normal, el medidor registra una lectura acumulada de 4 m3.

Que de acuerdo a lo encontrado en la visita técnica referida, se identifica que se presentó un error de lectura
en  el  periodo  de  SEPTIEMBRE  de  2018,  por  lo  anterior  este  Departamento  procederá  a  realizar  la
actualización de lectura para este período con base en la encontrada en visita técnica del día  18 de Octubre
de 2018 de 4m3.

Que como consecuencia de lo anterior, se procederá a restar al consumo facturado de 13mt3 en el periodo de
SEPTIEMBRE de 2018, el consumo registrado por el medidor el cual fue de 1mt3, puesto que este avanzó de
3m3 ultima lectura a 4m3 lectura actual; la diferencia da como resultado 12mt3 facturados de más.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -39290 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-9 477 1 13 1723 22402 -20678

AJUSTE 2018-9 477 0 0 0 -5 5



A LA
DECENA

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-9 477 1 13 1551 20168 -18617

CONCLUYÉNDOSE:   

Que  por  lo  anteriormente  señalado,  este  Departamento  considera  PROCEDENTE  reliquidar  el  consumo
facturado de más,  de 12mt3 correspondientes  al  periodo de SEPTIEMBRE de 2018.  El  cobro de los  cargos
fijos  es  correcto,  garantizándole  al  usuario  o  suscriptor  la  disponibilidad  del  servicio  en  el  momento  que  lo
requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente. 

Que adicionalmente, el  Área jurídica del  Departamento de Servicio  al  Cliente generó la  solicitud N°.2805463
con el fin de que el Departamento de Facturación y Cartera de la Empresa proceda a efectuar las gestiones
necesarias  tendientes  a  corregir  la  lectura  para  el  período  de  SEPTIEMBRE  de  2018  de  la  matricula  N°
19615573 que está en 4mt3.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN DAVID QUINTERO identificado con
C.C. No. 10011649 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 JUAN
DAVID QUINTERO enviando citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CARRERA 36  84B-30 BLQ  2  TORRE C
APTO 1007 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: JUAN DAVID QUINTERO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19615573 a partir de la fecha de Notificación de
la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: ysanchez

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



EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 230591-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LUIS ALBERTO GARZON FRANCO  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
230591-52

Fecha Resolución
18 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUIS ALBERTO GARZON FRANCO

Matrícula No 797019

Dirección para Notificación
CR 11 # 4 - 47 BERLIN

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. 2802682
Resolución No. 230591-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 230591 de 16 DE OCTUBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) señor(a) LUIS ALBERTO GARZON FRANCO identificado con
C.C.  No.  7521351,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  230591  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 797019 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CR 10 # 12- 21 LC 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-9,2018-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 17 DE OCTUBRE DE 2018 en la
que  participó  el(la)  señora(a)   como  usuario  del  servicio  y  FREDDY  HUMBERTO  BARRAGAN  SANCHEZ
como funcionario de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1715MMRSA103772AA   el  cual  registra  una
lectura acumulada de 123 m3.  Predio solo se llama al teléfono del usuario el cual no contesta.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisión técnica efectuada el día 17 de octubre de 2018, se encontró el medidor registrando normalmente
una lectura acumulada de 123 mt3, predio se encuentra solo, no fue posible revisar las instalaciones internas,
debiendo de recurrir a la información que reposa en nuestro sistema 5iinco, no sin antes exhortar al usuario de
la obligatoriedad que le asiste de estar presente al momento de las visitas que por reclamaciones se generen.

Se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos que la empresa en el
periodo de septiembre y Octubre de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor,
la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio, el medidor avanzó en el periodo de Septiembre
11 mt3, de 108 mt3 pasó a 119 mt3, y en el periodo de octubre registró 4 mt3 de 119 mt3 paso a 123 mt3, se
desvirtuó inconsistencia en el reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los Periodos de septiembre
y octubre  de  2018  son  correctos  y no  serán  modificados,  porque  la  empresa  ha  facturado  lo  efectivamente
registrado en el aparato de medida.



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

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS ALBERTO GARZON FRANCO
identificado con C.C. No. 7521351 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) LUIS
ALBERTO  GARZON  FRANCO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  11  #  4  -  47  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: LUIS ALBERTO GARZON FRANCO la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 797019 a
partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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



Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: C-6586
EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA

RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 230597-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ALBA LUCIA OSORIO  JIMENEZ  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
230597-52

Fecha Resolución
18 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ALBA LUCIA OSORIO JIMENEZ

Matrícula No 80051

Dirección para Notificación
CR 8 # 11- 54 PARQUE LA LIBERTAD

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. 2802684
Resolución No. 230597-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 230597 de 16 DE OCTUBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16  DE OCTUBRE DE 2018  el  (la)  señor(a)  ALBA LUCIA  OSORIO  JIMENEZ identificado  con
C.C.  No.  42082868,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  230597  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  N°  80051  Ciclo:  2  ubicada  en  la  dirección:  CR  8  #  11-  54  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 17 DE OCTUBRE DE 2018 en la
que  participó  el(la)  señora(a)  Alba  Lucia  Osorio  como  usuario  del  servicio  y  FREDDY  RAMOS  RIOS  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°  P1515MMRSA76166AA   el  cual  registra  una
lectura acumulada de 621 m3.  Se revisó el predio no hay fugas no hay fugas todo en buen estado. Funciona
un Bar laboran cinco personas

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisión técnica efectuada el día 17 de octubre de 2018, se encontró el medidor registrando normalmente
una lectura acumulada de 621 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 5 personas, se revisaron
las instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos que la empresa en el
periodo de octubre de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variación en
el consumo se debe a la utilización del servicio,  el  medidor  avanzó 29 mt3,  de 589 mt3 pasó a 618 mt3,  se
desvirtuó inconsistencia en el reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el Periodo de octubre de
2018  es  correcto  y  no  será  modificado,  porque  la  empresa  ha  facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el
aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES
 



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

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  ALBA  LUCIA  OSORIO  JIMENEZ
identificado  con  C.C.  No.  42082868  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
ALBA  LUCIA  OSORIO  JIMENEZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  8  #  11-  54  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ALBA LUCIA OSORIO JIMENEZ la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 80051 a partir de
la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 230574-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.     

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

Resolución No
230574-52

Fecha Resolución
18 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ELIECER CARDONA

Matrícula No 45005

Dirección para Notificación
CR 9 # 4- 19 BERLIN

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. 2802775
Resolución No. 230574-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018

 
Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 230574 del 16 de octubre de 2018. 

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

CONSIDERANDO:

Que el señor Eliecer Cardona identificado con C/c No. 10028711, obrando en calidad de “Otros” radicó ante la
Empresa  el  día  16  de  octubre  de  2018,  una  reclamación  consistente  en  la  inconformidad  con  el  consumo
facturado del servicio prestado en la Matricula No. 45005, correspondiente al predio ubicado en la CR 9 # 4- 19
Barrio Berlín, realizado en el periodo de facturación de octubre 2018.  

Este Departamento se pronunciará respecto a lo verificado en el Sistema de Información Comercial, donde se
encontró lo siguiente referente al periodo de octubre 2018:

En  el  periodo  de  octubre  2018  el  medidor  registro  un  consumo  de  4688  m3  a  6039  m3,  arrojando  una
diferencia de lectura de 1351 m3.

Lo anterior, obedece a que, durante la facturación del mes de mayo del 2017 a septiembre 2018, el medidor
registro una lectura de 4688 m3 a 4688 m3, debido a que el medidor no se pudo leer, sin embargo, se facturo
por promedio de 64 m3 en cumplimiento del artículo 146 de la ley 142 de 1994. Tal y como se observa en la
siguiente relación de lecturas:



 



Para el período de octubre de 2018 el medidor registró 4688 m3 a  6039 m3 arrojando una diferencia de
lectura de 1351 m3, que restando los 1070 m3 facturados por promedio desde mayo del 2017 hasta
septeiembre 2018 da como resultado 281 m3 así: (6039 – 4688 = 1351 – 1070 = 281 m3).

En visita realizada el 17 de octubre de 2018, se encontró  Medidor No. P1015MMCMX02464AA de 1/2”
funcionando normal con una lectura de 6061 m3,  la cual es coherente con la reportada en el Sistema de
Información Comercial, y se observó que las instalaciones estaban en buen estado sin fugas, funciona un
parqueadero de busetas. Por lo anterior los consumos facturados no serán reliquidados, puesto que han sido
registrados por el medidor. 

Teniendo en cuenta que en períodos anteriores no se pudo tomar lectura del medidor, se le recuerda al
reclamante que tiene la obligación de facilitar el acceso a la lectura del medidor, tal como consta  en el
Contrato de Condiciones Uniformes de los servicios públicos de acueducto y alcantarillado:

CLAUSULA DECIMA: OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o usuarios tendrá las
siguientes obligaciones:

g) Permitir la lectura de los medidores y su revisión técnica. Para este efecto, la persona que realice la
medición deberá contar con una identificación que lo acredite para realizar tal labor.

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

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

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el artículo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,
en el período de octubre de 2018 son correctos y no serán modificados.

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  ELIECER  CARDONA  identificado
con  C.C.  No.  10028711  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)
ELIECER CARDONA enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 9 # 4- 19 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: ELIECER CARDONA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 45005 a partir de la fecha de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: asesor10

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. 230579-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  FABIAN LOZADA  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
230579-52

Fecha Resolución
18 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario FABIAN LOZADA

Matrícula No 1087667

Dirección para Notificación
MZ 4 CS 3 PISO 2 EL EDEN

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. 2802542
Resolución No. 230579-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 230579 de 16 DE OCTUBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  16  DE  OCTUBRE  DE  2018  el  (la)  señor(a)  FABIAN  LOZADA  identificado  con  C.C.  No.
19220838,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  230579  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1087667 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: BDG MP LC 35 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-9.

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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 17 DE OCTUBRE DE 2018 en la
que  participó  el(la)  señora(a)  Fabian  Lozada  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°  P1415MMRSA46498AA   el  cual  registra  una
lectura acumulada de 337 m3.  Se revisó el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado.

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con  matrícula
No.1087667, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2018

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Septiembre
2018 337 mt3  326 mt3 11 mt3 70  mt3

Cobro por diferencia de
lectura más acumulado
(Art. 146-Ley 142/94) 

Agosto 2018 326 mt3 255 mt3 71 mt3 12 mt3

Cobro por promedio en
periodo (Art. 146-Ley
142/94) pendiente por

facturar consumo
acumulado 59 mt3

Una vez identificado el incremento en el consumo se procedió por parte del grupo de previa el día  25  de septiembre de
2018  a revisar las instalaciones del predio, donde se observo en su orden lo siguiente: Se cobran 59 m3 pendientes del
mes  8,  se  revisaron  todas  las  instalaciones  hidráulicas,  se  reparó  fuga  en  sanitario  por  agua  stop.  4  Personas,  en
segunda  visita  realizada  el  día  17  de  octubre  de  2018  se  revisó  y  no  se  encontraron  daños  de  agua,  todas  las
instalaciones del predio están en perfecto estado sin fugas, sin anomalías.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa  se
concluye  que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  1087667  por  la
Empresa,  respecto   al  período  de  Septiembre  de  2018  son  correctos,  ya  que  se  está  facturando  por  concepto  de
consumo acumulado dejado de facturar en el período de Agosto de 2018 la diferencia de lectura fue de 71 mt3 y solo se
cobraron por promedio 12 mt3  dejando pendiente  59  mt3, así las cosas para el periodo de septiembre la diferencia de
lectura  fue  de  11  mt3  más  59  mt3  por  consumo  acumulado  para  un  total  de  70  mt3,  una  vez  verificado  que  las



instalaciones se encuentran en buen estado, se concluye, los mismos son producto de 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, 149 y 150 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  FABIAN LOZADA identificado  con
C.C. No. 19220838 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)
FABIAN LOZADA enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 4 CS 3 PISO 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:  FABIAN  LOZADA la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1087667 a partir de la fecha de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de



Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 230602-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) FRANCIA XIMENA HENAO FRANCO 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
230602-52

Fecha Resolución
18 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario FRANCIA XIMENA HENAO FRANCO

Matrícula No 248633

Dirección para Notificación
CALLE 25 # 10-75 PS 1 LAGO URIBE

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. 2803694
Resolución No. 230602-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 230602 de 17 DE OCTUBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE OCTUBRE DE 2018 el  (la)  señor(a)  FRANCIA XIMENA HENAO FRANCO identificado
con  C.C.  No.  30318775,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  230602  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  N°  248633 Ciclo:  1  ubicada  en:  CL  25  #  10-  75  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2018-10

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

Este Departamento se pronunciará respecto al consumo facturado en el período de OCTUBRE de 2018; sin
embargo,  se  mencionará  el  consumo  de  SEPTIEMBRE  de  2018  a  pesar  de  que  ya  fue  debatido  en  la
resolución 18340-52, con la finalidad de dar una mejor explicación.

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  periodo  de  AGOSTO  de  2018  el
medidor registró de 575 m3 a 607 m3, arrojando una diferencia de lectura de 32 m3. Sin embargo, la Empresa
sólo  facturó  el  promedio  equivalente  a  5  m3  mientras  se  realizaba  la  investigación  por  la  desviación  en  el
consumo,  conforme  a  lo  establecido  en  el  artículo  149  de  la  ley  142  de  1994  "Al  preparar  las  facturas  es
obligación de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores",  dejando
pendiente por facturar 27 m3.  

En el período de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registró de 607 m3 a 678 m3, arrojando una diferencia de
lectura  de  71  m3;  sin  embargo,  se  facturaron  únicamente  48  m3,  dejando  pendiente  por  facturar  23  m3,
para un total de 50 m3 pendientes.

Para el periodo de OCTUBRE de 2018 el medidor registró de 678 m3 a 688 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 10 m3, que sumado a los 50 m3 pendientes por facturar de AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018 da
como resultado 60 m3.

En  visita  realizada  el  18  de  OCTUBRE  de  2018  se  encontró  medidor  No.  P1415MMRSA53302AA  de  1/2”,
funcionando  normalmente,  con  lectura  de  690  m3  la  cual  es  coherente  con  la  reportada  en  el  Sistema  de
Información Comercial; además, las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas.
  
Sin embargo, el consumo facturado en OCTUBRE de 2018 será reliquidado por promedio de 12 m3, debido a
que por medio de la resolución 18340-52 se reliquidó el período de SEPTIEMBRE de 2018 por promedio de 12
m3 porque la revisión previa realizada en ese mes no cumplía los requisitos establecidos en la circular 006 de
2007 y se puede concluir que el consumo de OCTUBRE de 2018 es un consumo de agua acumulada del mes
anterior.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -157182 detallado así:



Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-10 483 12 60 18617 93083 -74466

2018-10 483 0 0 -1 0 -1

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-10 483 0 0 -1 0 -1

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-10 483 12 60 20678 103392 -82714

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  FRANCIA  XIMENA  HENAO  FRANCO
identificado  con  C.C.  No.  30318775  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)
FRANCIA XIMENA HENAO FRANCO enviando citación a Dirección de Notificación:, CALLE 25 # 10-75 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:  FRANCIA  XIMENA  HENAO  FRANCO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 248633 a partir de la fecha de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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

EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 230609-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) DARWIN HAROLDO HERRERA MALLEGA 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
230609-52

Fecha Resolución
18 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario DARWIN HAROLDO HERRERA MALLEGA

Matrícula No 1460534

Dirección para Notificación
CR 36 B # 71- 09 MZ 8 CS 2 GUADALUPE

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. 2803626
Resolución No. 230609-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 230609 de 17 DE OCTUBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE OCTUBRE DE 2018 el señor DARWIN HAROLDO HERRERA MALLEGA identificado con
C.E.  No.  830990,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  230609  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1460534 Ciclo: 12 ubicada en la dirección: CR 36 # 71- 09 MZ 8 CS 2
en los periodos facturados 2018-7,2018-9,2018-8.

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

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que en el período de JULIO de 2018 el medidor
registró de 02 m3 a 18 m3, arrojando una diferencia de lectura de 16 m3.

En AGOSTO de 2018 el medidor registró de 18 m3 a 38 m3, arrojando una diferencia de 20 m3.

En SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registró de 38 m3 a 55 m3, arrojando una diferencia de 17 m3.

En visita realizada el 18 de OCTUBRE de 2018 se encontró medidor No. P1715MMRSA108265AA de 1/2”, en
buen estado y con funcionamiento normal registrando una lectura acumulada de 73 m3  la cual es coherente
con la reportada en el Sistema de Información Comercial, por lo cual se desvirtúa inconsistencia en el reporte
del lector, tanto de lectura como de equipo de medición,  además; Se revisó el predio en el cual existe fuga en
2  sanitarios  por  rebose.  Se  recomienda  reparar.  Dichas  fugas  son  responsabilidad  del  usuario.  Por  lo
anterior los consumos en reclamación no serán reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de
medida  y se facturó por diferencia de lectura en cumplimiento del artículo 146 de la ley 142 de 1994. Además
se desvirtúo que el cambio del equipo de medida tuviese incidencia en el  incremento del  consumo como se
manifestó en el escrito de reclamación. 

A continuación se relaciona la evidencia fotográfica:



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

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

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

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con

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

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

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

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



servicio sin solución de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  DARWIN  HAROLDO  HERRERA
MALLEGA  identificado  con  C.E.  No.  830990  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
DARWIN HAROLDO HERRERA MALLEGA enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 36 B # 71- 09
MZ 8 CS 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: DARWIN HAROLDO HERRERA MALLEGA la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1460534 a partir de la fecha
de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 230612-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LUZ BELIA POSSO  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
230612-52

Fecha Resolución
18 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUZ BELIA POSSO

Matrícula No 534719

Dirección para Notificación
CR 6 # 5- 77 SANTANDER

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. 2803692
Resolución No. 230612-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 230612 de 17 DE OCTUBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  17  DE  OCTUBRE  DE  2018  el  (la)  señor(a)  LUZ  BELIA  POSSO  identificado  con  C.C.  No.
42155150, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 230612 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 534719 Ciclo:  2 ubicada en la dirección: CR 6 # 5- 77 en el (los)  periodo(s)  facturados(s)
2018-10.

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

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

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  en  el  período  de  OCTUBRE  de  2018  el
medidor registró de 94 m3 a 112 m3, arrojando una diferencia de lectura de 18 m3.

En visita  realizada  el  18  de  OCTUBRE de  2018  se  encontró  medidor  No.  P1715MMRSA102794AA de  1/2”,
funcionando normal, con lectura de 116 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Información
Comercial y las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas; sin embargo, se le recomendó a la usuaria
graduar las bombas de los sanitarios ya que están muy altas y cada descarga consume mucha agua. Por lo
anterior  los  consumos  no  serán  reliquidados,  puesto  que  fueron  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  se
facturó por diferencia de lectura en cumplimiento del artículo 146 de la ley 142 de 1994. 

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

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

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

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



Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ BELIA POSSO identificado con
C.C. No. 42155150 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
BELIA POSSO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 6 # 5- 77 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 BELIA POSSO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 534719 a partir de la fecha de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 230619-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JORGE ELIECER MONTES GRANADA 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
230619-52

Fecha Resolución
18 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JORGE ELIECER MONTES GRANADA

Matrícula No 610774

Dirección para Notificación CRA 33 B # 29-10 APTO 103 PARQUE RESIDENCIAL GALATEA
DOSQUEBRADAS SIN BARRIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2803729
Resolución No. 230619-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 230619 de 17 DE OCTUBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17  DE OCTUBRE DE 2018 el  señor  JORGE ELIECER MONTES GRANADA identificado  con
C.C.  No.  10117396,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  230619  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  610774  Ciclo:  11  ubicada  en  la  dirección:  CL  74  #  24-  12  en  el
periodo facturados 2018-9.

Que  este  Departamento  se  pronunciará  respecto  al  consumo  facturado  en  el  periodo  de  SEPTIEMBRE  de
2018.

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de información comercial se encontró
lo siguiente:

Que  en  el  período  de  SEPTIEMBRE  de  2018  el  medidor  registró  de  124  m3  a  129  m3,  arrojando  una
diferencia de lectura de 05 m3.

Que  en  la  revisión  técnica  realizada  el  día  18  de  OCTUBRE  de  2018  por  el  equipo  de  revisores  del
Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A  ESP  se
encontró el medidor N°. P1715MMRSA102943AA en buen estado y con un funcionamiento normal registrando
una  lectura  acumulada  de  129  m3,  se  desvirtúa  inconsistencia  tanto  en  el  equipo  de  medición  como  en  el
reporte del lector, además en la revisión del predio se diagnosticó que  no existen fugas, las instalaciones en
buen estado y no se encontró que se hubiese realizado construcción o reparación alguna. Predio desocupado.
Se anexa fotografía del medidor:



Que  de  acuerdo  a  lo  encontrado  en  las  visitas  técnicas  referidas,  así  como  en  el  sistema  de  información
comercial se identifica que se presentó diferencia de lectura aunque el  predio se reporte como desocupado,
además  la  ausencia  de  causales  externas,  internas  o  fortuitas  que  puedan  justificar,  afectar  e  inducir  el
incremento en el consumo indica que la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio. razón por
la cual los valores objeto de reclamo no serán reliquidados, pues fueron facturados en virtud del artículo 146
de  la  Ley  142  de  1994.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,  garantizándole  al  usuario  o  suscriptor  la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente. 

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

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

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

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JORGE  ELIECER  MONTES
GRANADA identificado con C.C.  No.  10117396 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 JORGE



ELIECER MONTES GRANADA enviando citación a Dirección de Notificación:, CRA 33 B # 29-10 APTO 103
PARQUE RESIDENCIAL GALATEA DOSQUEBRADAS haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JORGE ELIECER MONTES GRANADA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 610774 a partir de la fecha de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 230614-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  FRANCY  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
230614-52

Fecha Resolución
18 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario FRANCY MEJIA

Matrícula No 702332

Dirección para Notificación
MZ 38 CS 26 CORALES

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2803733
Resolución No. 230614-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 230614 de 17 DE OCTUBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  17  DE  OCTUBRE  DE  2018  la  señora  FRANCY  MEJIA  identificada  con  C.C.  No.  30317706,
obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO No. 230614 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  702332  Ciclo:  11  ubicada  en  la  dirección:  MZ  38  CS  26  en  los  periodos  facturados
2018-9,2018-8.

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

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  en  el  período  de  AGOSTO  de  2018  el
medidor registró de 198 m3 a 215 m3, arrojando una diferencia de lectura de 17 m3.

En el período de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registró de 215 m3 a 230 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 15 m3.

En visita realizada el 18 de OCTUBRE de 2018 se encontró el  medidor  N°.  P1415MMRSA43360AA de 1/2”,
registrando normal, con lectura de 241 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Información
Comercial, por lo cual se desvirtúa inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de
medición. Se revisó el predio en el cual existe fuga en sanitario por tapón agua stop. Se verifica los medidores
y NO están TROCADOS.
Se anexa fotografía del medidor. 



En este  orden  de  ideas,  resulta  imperativo  efectuar  las  siguientes  precisiones:  1°.  La  ausencia  de  causales
externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la
variación en el consumo se debe a la utilización del servicio,  y 2°.  La Empresa realiza el cobro del consumo
con base  en  la  diferencia  de  lectura  que  registra  el  medidor  en  cada  período,  con  lo  cual  se  tiene  una  alta
posibilidad que en todos los períodos el valor de la factura no sea igual. 3°. Pese a que en varios inmuebles de
un  mismo  estrato  habiten  la  misma  cantidad  de  personas,  se  tiene  una  alta  posibilidad  que  en  todos  los
períodos  el  valor  de  la  factura  no  sea igual,  por  factores  tanto  endógenos  como exógenos  como el  uso,   el
estado del equipo de medición, el estado de la tubería, entre otros.

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

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

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

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

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  FRANCY  MEJIA  identificado  con
C.C. No. 30317706 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  a  FRANCY
MEJIA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  38  CS  26  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: FRANCY MEJIA la cancelación de las sumas pendientes  por  concepto de saldo adeudado por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  702332  a  partir  de  la  fecha  de  Notificación  de  la
presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 230621-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) FLOR MARIA ARROYAVE  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
230621-52

Fecha Resolución
18 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario FLOR MARIA ARROYAVE

Matrícula No 159087

Dirección para Notificación
CR 9 # 12- 30 PARQUE LA LIBERTAD

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. 2803686
Resolución No. 230621-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 230621 de 17 DE OCTUBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  17  DE  OCTUBRE  DE  2018  la  señora  FLOR  MARIA  ARROYAVE  identificada  con  C.C.  No.
42004098,  obrando  en  calidad  de  Representante  Legal  presentó  RECLAMO  No.  230621  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 159087 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CR 9 # 12- 30 PARQUE LA
LIBERTAD en el  periodo facturado 2018-10.

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

Que con ocasión del reclamo se realizó revisión técnica al inmueble el día 18 de OCTUBRE de 2018  por el
equipo de revisores del Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira S.A.S ESP, se encontró lo siguiente:“[Se revisó el predio en el funciona restaurante, se revisó y existe
fuga por  el  agua stop del  sanitario.  Nota:  Se recomendó el  arreglo”],  el  equipo  de  medida  N°  C18LA368580
está en buen estado y con un funcionamiento normal, desvirtuando inconsistencia en el reporte del lector, tanto
de  lectura  como  del  equipo  de  medición,  el  medidor  registra  una  lectura  acumulada  de  58m3,  la  cual  es
coherente con la registrada en el sistema de información comercial. 

Que revisado el histórico de lecturas del sistema de información comercial se observa que la Empresa en el
periodo  de  OCTUBRE  DE  2018  ha  facturado  los  consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el  medidor,  la
variación en el consumo se debe a la utilización del servicio y a la fuga por  agua stop que se detectó en la
visita  técnica  antes  referida,  la  cual  es  responsabilidad  del  usuario,  el  medidor  presentó  una  diferencia  de
32m3, avanzó de 17 a 49 m3, se desvirtuó inconsistencia en el reporte del lector.

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

CONCLUYÉNDOSE:   

Que  por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de
OCTUBRE  DE  2018  es  correcto  y  no  será  modificado,  porque  la  Empresa  ha  facturado  lo  efectivamente
registrado en el aparato de medida y las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 



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

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  FLOR  MARIA  ARROYAVE
identificada  con  C.C.  No.  42004098  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  a  la  señora
FLOR  MARIA  ARROYAVE  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  9  #  12-  30  PARQUE  LA
LIBERTAD 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:  FLOR  MARIA  ARROYAVE  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  159087  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 230611-52 de 18 DE OCTUBRE DE 2018.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) FERNANDO ANTONIO RESTREPO SANCHEZ  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
230611-52

Fecha Resolución
18 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 30 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario FERNANDO ANTONIO RESTREPO SANCHEZ

Matrícula No 801639

Dirección para Notificación
MZ I CS 5 LA ESNEDA

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. 230611-52 

DE: 18 DE OCTUBRE DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 230611 de 17 DE OCTUBRE DE 2018 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE OCTUBRE DE 2018 el señor FERNANDO ANTONIO RESTREPO SANCHEZ identificado
con C.C.  No.  18604299,  obrando en calidad de Propietario  presentó RECLAMO No.  230611 consistente  en:
ESTRATO INCORRECTO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 801639
Ciclo: 3 ubicada en: MZ 1 CS 5 en los periodos facturados 2018-7,2018-9,2018-10,2018-6,2018-8

Que  este  Departamento  de  pronunciará  respecto  a  la  inconformidad  referente  a  estrato  incorrecto,  en  los
siguientes términos:

Que verificado el  Sistema de Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  encontró  que el  predio  de  matrícula
N°801639,  ubicado  en  MZ  1  CS  5  Barrio  LA  ESNEDA,  aparece  registrado  como  clase  de  uso  residencial
estrato 4.

Que adicionalmente, y según Certificado adjunto por el reclamante y expedido por la Secretaria de Planeación
del  Municipio  de  Dosquebradas,  el  predio  de  acuerdo  al  N°  catastral,  características  físicas  y  su  contexto
urbanístico, se encuentra clasificado como estrato Uno (Bajo- Bajo), tal como se visualiza a continuación: 



Que  posterior  a  validar  la  información  adjunta,  se  procedió  a  Comisionar  mediante  solicitud  N°2803668  al
Departamento de Control de Perdidas no Técnicas, Matriculas, para que realice la actualización en el software
empresarial referente al estrato correspondiente.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -14676 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-6 419 0 0 0 -2 2

SUBSIDI
C.F.ACUE

2018-7 419 0 0 -2935 0 -2935

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-10 419 0 0 -1 0 -1

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-8 419 0 0 -1 0 -1



SUBSIDI
C.F.ACUE

2018-8 419 0 0 -2935 0 -2935

SUBSIDI
C.F.ACUE

2018-9 419 0 0 -2935 0 -2935

SUBSIDI
C.F.ACUE

2018-6 419 0 0 -2935 0 -2935

SUBSIDI
C.F.ACUE

2018-10 419 0 0 -2935 0 -2935

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-9 419 0 0 -5 -2 -2

CONCLUYÉNDOSE:   

Que finalmente por lo antes expuesto, este Departamento considera PROCEDENTE reliquidar los periodos de
JUNIO,  JULIO,  AGOSTO,  SEPTIEMBRE  y  OCTUBRE  de  2018,  con  base  en  el  estrato  1  asignado  por  la
secretaria  de  Planeación  Dosquebradas,  para  el  predio  reclamante  con  matricula  de  servicios  Públicos
N°801639. 

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa  el



Jefe de Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P. 

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  FERNANDO  ANTONIO  RESTREPO
SANCHEZ identificado  con  C.C.  No.  18604299  por  concepto  de  ESTRATO  INCORRECTO  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
FERNANDO ANTONIO RESTREPO SANCHEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ I CS 5 LA
ESNEDA 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:  FERNANDO  ANTONIO  RESTREPO  SANCHEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 801639 a partir de
la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se
interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de
conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: ysanchez

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


