
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. 6606-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) señor(a) GLORIA ESTELLA ORTIZ VELASQUEZ 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
6606-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario GLORIA ESTELLA ORTIZ VELASQUEZ

Matrícula No 537597

Dirección para Notificación
CR 12 # 13 - 54  SAN JOSE SAN JOSE

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. 2777471
    RESOLUCIÓN NO.  6606-52

 DEL 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR  LA  CUAL  SE  ORDENA  LA  SUSPENSIÓN  DE  UN  CONTRATO  DE  PRESTACIÓN  DE  SERVICIOS  PÚBLICOS,
CON  LA  COLATERAL  SUSPENSIÓN  DE  LOS  SERVICIOS  PÚBLICOS  DOMICILIARIOS  DE  ACUEDUCTO  DE  LA
MATRÍCULA No. 537597.

El JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades constitucionales (Artículo 209 de  la CP de 1991), legales (Artículo 154
de la ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la directiva de Gerencia No. 0457 del
20 de agosto de 2002 y,

CONSIDERANDO

1) Que  la  Empresa  está  en  el  deber  legal  de  garantizar  la  medición   correcta  a  los  usuarios  con  el  ánimo  de  dar
seguridad en lo facturado y obtener de contera su derecho a la medición.

2) Que  es  un  deber  y  derecho  de  la  Empresa  establecer  los  consumos  por  medio  de  un  instrumento  de  medida
establecido  en  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes.   Que  para  cumplir  con  ese  propósito  la  Empresa  definió  en  el
Contrato de Condiciones Uniformes la posibilidad del cambio del medidor con parámetros aceptables para tal fin, el cual
al tenor literal establece: CLAÚSULA DÉCIMA.  OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o usuario
tendrá las siguientes obligaciones: e) Adquirir, permitir la instalación y mantenimiento de los instrumentos para medir los
consumos,  de  acuerdo  con  las  condiciones  técnicas  exigidas  por  la  Empresa.   Igualmente,  autorizar  la  reparación  o
reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los consumos, o
cuando  el  desarrollo  tecnológico  ponga  a  disposición  instrumentos  de  medida  más  precisos.   Cuando  el  usuario  o
suscriptor  pasado  un  período  de  facturación,  después  de  la  comunicación  por  parte  de  la  Empresa  podrá  hacerlo  por
cuenta del usuario o suscriptor.  (…)  (Subraya y cursiva fuera de texto).

3) Que el deber y derecho anteriormente mencionado, deben estar conformes con las disposiciones constitucionales y
legales establecidas.  

4) Que existen usuarios como el que corresponde al predio identificado con la matrícula No. 537597, al que a pesar de
habérsele notificado en debida forma el cambio de medidor por encontrarse de medidor por encontrarse FRENADO, es
decir, que el medidor no está registrando variación en la lectura; manifiestan su negativa ante el procedimiento.

5) Que el suscriptor del servicio público domiciliario de acueducto y alcantarillado, con matrícula No. 537597, ubicado en
la  CR 12 # 13-  40 Barrio  SAN JOSE, actualmente cuenta con el  servicio  de acueducto y alcantarillado prestado  por  la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, con medidor No. 98102173

6). Que la Ley 142 de 1994, Artículo 146, permite el cambio de los medidores cuando exista mejores equipos de medida
disponibles.  Así mismo, que el usuario no autorizó el cambio del equipo de medida clase “B” en el predio con matrícula
No.  537597,  a  pesar  de  haberse  realizado  socialización  para  su  cambio,  con  lo  cual  ha  incumplido  una  de  sus
obligaciones contractuales, por lo que se hace necesario definir  por parte de la Empresa de manera expresa si  existen
fundamentos legales  para continuar con la prestación o no de los servicios públicos respectivos.  

7).   Que  de  conformidad  con  los  considerandos  anteriores,  se  pasarán  a  exponer  de  manera  detallada  los  HECHOS
FÁCTICOS, relevantes para la decisión que habrá de proferirse:

HECHOS:

1. La matrícula No. 537597, correspondiente al predio ubicado en la CR 12 # 13- 40 Barrio SAN JOSE, se encuentra
activa en el  Sistema de Información Comercial,  y a  través de ella  le  cobran  los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado
prestados por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

2. Desde  el  26  DE  FEBRERO  DE  2018,  se  verificó  que  es  necesario  cambiar  el  medidor  ya  que  se  encuentra
FRENADO como se procede a relacionar y por lo tanto no permite calcular el consumo real de acueducto en el predio; 
realizando la socialización para dicho cambio, desconociendo la condición contractual.



3. Además de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Artículos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, y la Ley
373 de 1997, la empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medición, razón por
la cual se expidió la solicitud No. 2689066 para cambio de medidor el 05 de MARZO DE 2018, por el grupo de Control de
Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la empresa; la misma que no pudo ser ejecutada por negación del
usuario.

4. También es evidente para la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, que el
usuario  de  la  matrícula  537597  con  su  conducta  omisiva  al  no  permitir  el  cambio  del  equipo  de  medida  a  pesar  de
habérsele  socializado  la  necesidad  de  la  reposición,  ha  desconocido  las  normas  legales,  el  Contrato  de  Condiciones
Uniformes  en  su  Cláusula  Décima  literal  E  y  demás  disposiciones  especiales  sobre  la  materia,  actitud  con  la  cual  se
menoscaban los intereses legítimos del prestador del servicio, como es la de cobrar los consumos precisos dados por un
buen equipo de medida.

5. De  acuerdo  con  lo  anterior  el  prestador  tiene  claro  que  el  paso  legal  a  seguir  es  ordenar  de  forma  temporal  la
suspensión  del  servicio  para  la  matricula  537597,  pues  el  usuario  ha  impedido  el  cambio  del  equipo  de  medida,
incumpliendo sus obligaciones contractuales, siendo única y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar irregularidad
que se presenta,  según  lo  consagrado  en  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes,  en  la  CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA
SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°.

Suspensión por incumplimiento del  Contrato de Condiciones Uniformes.   El  incumplimiento del  contrato  por  parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspensión unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios



públicos, en los siguientes eventos:
(…)

n)  No permitir el traslado del equipo de medición, la reparación o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario
para garantizar una correcta medición.”  (Cursiva y subraya fuera de texto).
(…)

PRUEBAS

Para  tomar  la  decisión  en  comento,  se  tiene  como  evidencia  o  material  probatorio,  el  tramite  unilateral  N°.
6606,  con  la  observación  de  “[USUARIA  MANIFIESTA  QUE  RECIBIO  CARTA  DE  SOCIALIZACION  PARA
CAMBIO DE MEDIDOR , PERO SOLICITA SE CANCELE ESTA, YA QUE EL PREDIO VA A SER DEMOLIDO
POR OBRA QUE REALIZARÁ LA ALCALDIA. LEER DOCUMENTO ADJUNTO FOLIOS.4]”, pese a que se le
informó  que  es  necesario  cambiar  el  medidor,  ya  que  está  frenado,  realizando  la  socialización  para  dicho
cambio.

Por otro lado, después de analizar el comunicado de Información del proyecto de infraestructura enviado por la
Alcaldía de Pereira, se puede observar que en éste no se indica cuándo iniciará el  proyecto;  por  lo  tanto se
entiende  como una  mera  expectativa  que  no  tiene  a  ciencia  cierta  una  fecha  estipulada  para  el  inicio  de  la
obra.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisión encuentra su motivación en los derechos consagrados en los Artículos 20 y 29 de la Constitución
Política de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones legales: 

1. Ley  142  de  1994,  Artículo  141,  consagra  el  incumplimiento,  terminación  y  corte  del  servicio  así:  El
incumplimiento del contrato por un período de varios meses, o en forma repetida, o en materias que afecten gravemente
a  la  empresa  o  a  terceros,  permite  a  la  empresa  tener  por  resuelto  el  contrato  y  proceder  al  corte  del  servicio.  En  las
condiciones uniformes se precisarán las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el contrato.  

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de suspensión dentro
de un período de dos años, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”

2. La  misma  norma  en  su  Artículo  146,  inciso  1°  y  4°   CAPÍTULO  V.,  define  la  determinación  del  consumo
facturable de la siguiente manera:

“ARTÍCULO  146.  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.”

(…)

“La falta de medición del consumo, por acción u omisión de la empresa, le hará perder el derecho a recibir el precio.  La
que tenga lugar por acción u omisión del  suscriptor o usuario,  justificará la suspensión del  servicio o la terminación del
contrato,”  (…)

3. Así mismo que el Contrato de Condiciones Uniformes, establece en su CAPÍTULO V.  DE LA SUSPENSIÓN Y
CORTE DEL SERVICIO,  DEL INCUMPLIMIENTO EN LOS PAGOS DE LAS FACTURAS CAUSAS Y EFECTOS,  DEL
RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO Y DE LA TERMINACIÓN DEL CONTRATO POR LAS PARTES.  

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensión por incumplimiento del  Contrato de Condiciones Uniformes.   El  incumplimiento del  contrato  por  parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspensión unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios
públicos, en los siguientes eventos:

(…)

n)  No permitir el traslado del equipo de medición, la reparación o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario
para garantizar una correcta medición.”  (Cursiva y subraya fuera de texto).
(…)



Que agotado el trámite de socialización del cambio de medidor, no se recibió respuesta positiva por parte del suscriptor o
usuario,  cumpliéndose  los  presupuestos  legales  y  fácticos  que  dan  origen  a  la  suspensión  por  impedir  el  cambio  de
medidor por encontrarse FRENADO.

Que esta omisión es causal de suspensión del servicio de acuerdo con lo establecido por las disposiciones legales y el
Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas.

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

RESUELVE: 

Artículo  1°.  Suspender  el  contrato  de  prestación  del  servicio  de  acueducto  con  la  colateral  suspensión  del  servicio
público de acueducto al predio que se surte del servicio de la matrícula No. 537597, ubicado en la CR 12 # 13- 40 Barrio
SAN JOSE hasta tanto el usuario autorice la instalación del medidor.

Artículo 2°.  La presente resolución vincula  también al  propietario  del  predio  o  al  suscriptor  del  servicio,  aún  no  siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida.

Artículo 3°.  Contra  la  presente Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO  AL  CLIENTE   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P,  y  en
subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se deberán interponer dentro
de los cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el Artículo 154 y 159 de
la Ley 142 del 11 de julio de 1994.  En concordancia con los Artículos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Artículo  4°.   Con  el  acto  de  citación  para  notificación,  enviar  copia  de  la  presente  Resolución  de  terminación  del
Contrato. 

Artículo  5°.    La  presente  Resolución  rige  a  partir  de  la  fecha  y  producirá  efectos  una  vez  se  surta  el  trámite  de  la
notificación.

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE SEPTIEMBRE 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. 6645-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA ORLANDA GUALTERO LOAIZA 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
6645-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA ORLANDA GUALTERO LOAIZA

Matrícula No 325175

Dirección para Notificación
CR 7 BIS # 38 - 04 SAN ESTEBAN SAN ESTEBAN

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. 2781761

RESOLUCIÓN NO.  6645-52

 DEL 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

SE  RESUELVE  SUSPENDER  TEMPORALMENTE  EL  CONTRATO  DE  PRESTACIÓN  DE  SERVICIOS  PÚBLICOS,
ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR,  ASÍ  MISMO SE PROCEDERA CON LA SUSPENSIÓN
DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRÍCULA No. 325175.

El 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  constitucionales  (Ver  Artículo  209  de  la  Constitución  Pólitica  de  Colombia  del  año  1991),  legales  (Ver
Artículo 154 de la Ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002. 

CONSIDERANDO

Este Departamento se pronunciará respecto a la inconformidad con la solicitud de cambio del medidor.

En  primera  instancia  es  importante  aclarar  que  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 146 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.

Dicha labor se realiza a través de los planes de mejoramiento de la medición, verificando los diferentes predios
de  la  ciudad  con  el  fin  de  identificar  inmuebles  con  medidores  frenados,  clase  de  uso  obsoleta  o  servicios
directos.

Ahora bien, se hace necesario resaltar que SI existe justificación para el cambio del medidor, ya que éste trae
consigo las ventajas que tiene para el usuario la actualización del aparato de medida teniendo en cuenta que la
Empresa ha actuado  dentro de los lineamientos legales vigentes, en pro del derecho a la correcta medición
del  consumo  del  usuario  para  su  posterior  facturación,  donde  se  deriva  la  obligación  de  los  usuarios  de
reemplazar los medidores cuando la Empresa lo exija,  lo anterior,  de acuerdo al Artículo 9, numeral 9.1 en
concordancia con el artículo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:

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

Respecto al cobro del mismo, la Empresa encuentra su fundamento en el entendido en que es una obligación
del  usuario  reemplazarlos  cuando  la  Empresa  lo  exija,  y  cuyos  conceptos  estarán  a  cargo  del  propietario,
usuario  o  suscriptor  del  servicio,  de  conformidad  con  los  artículos  135  y  144  de  la  Ley  142  de  1994,  que
predican los siguiente:

Ley 142 de 1994:

“ARTÍCULO 135. 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.”



“Artículo  144.-  de  los  medidores  individuales.  Los  contratos  uniformes  pueden  exigir  que  los
suscriptores  o  usuarios  adquieran,  instalen,  mantengan y  reparen  los  instrumento  s  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. 

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  de  terminar  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.” (…)

Por  lo  dicho  anteriormente,  se  encuentra  que  no  solamente  en  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes  se
registra la necesidad del cambio del medidor, sino que en el artículo 144 de la ley 142 de 1994 se expresa que
es  obligación  del  usuario  cambiar  el  medidor  cuando  el  desarrollo  tecnológico  ponga  a  su  disposición
instrumentos de medida más precisos.

Adicionalmente,  la  Corte  Constitucional  al  abordar  el  tema  ha  dispuesto  que  es  necesario  reconocer  el
carácter oneroso de los servicios públicos,  además de que por tener precisamente una función social,  no
es posible su gratuidad razón por la cual todas las personas deben contribuir al financiamiento de los costos y
la inversión para la prestación efectiva del servicio y  el cumplimiento de los fines del Estado, de lo contrario
dichas  empresas  se  verían  en  dificultades  financieras  para  prestar  el  servicio  al  conglomerado  social  
(Sentencia C- 580 de 1992). 

Para la tranquilidad del usuario, la Empresa realizó una muestra a medidores clase C, que llevan de instalado
más de 9 años, con las mismas características del que se encuentra en el predio; con un nivel de confianza
que indica que los resultados de la muestra de investigación sean ciertos, y se refiere a la probabilidad de que
la estimación efectuada se ajuste a la realidad; el laboratorio encargado de la  verificación sobre la precisión de
los medidores, fue certificado por la Superintendencia de Industria y Comercio y por  la  ONAC (Organización
Nacional de Acreditación Colombiana); prueba con un nivel de confianza del 99% y se concluyó que el 91 % de
estos  medidores  de  las  características  anteriores,  no  cumplen  con  los  estándares  de  precisión  establecidos
por la norma NT 1063, la cual garantiza la fiabilidad en la medida del consumo, tanto para los usuarios como
para la Empresa; por lo que la Empresa está en el deber de efectuar el cambio por un equipo de medida más
precisos.

Así mismo, la Superintendencia de Servicios públicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD 532 de
2017 manifestó: “En caso de cambio de medidor por avance tecnológico, no será necesario verificar si
el  medidor  actualmente  instalado  funciona  correctamente  o  no,  razón  por  la  cual  el  usuario  estará
obligado a realizar el cambio, so pena de que la empresa lo realice a su costa” (el subrayado es nuestro).
Que en otras  palabras,  el  cambio de medidor  por  avance tecnológico no exige que el  actual  instrumento  de
medida sea sometido a prueba de laboratorio, y por lo tanto, la muestra realizada a medidores clase C por el
laboratorio certificado, es una prueba suficiente para que se reconozca la necesidad del cambio.

Que respecto a las características técnicas exigidas por Aguas y Aguas de Pereira para cambiar los medidores
se informa que las  especificaciones técnicas exigidas por  la  empresa de forma general  son:  “características
metrológicas:  R-160,  Q1=15,6  Lt/h  Q3=2,5M3/h,  Transmisión  Magnética,  Qa=0.5  Lt/h,  pre-equipado  con
sistema que permita instalar posteriormente lectura remota del volumen de agua consumida. Las dimensiones
y  las  roscas  de  los  extremos  del  medidor  serán  macho  tipo  G3/4B  según  lo  establecido  en  la  Norma  NTC
1063. Las roscas deberán ser diferenciadas 3/4" por 7/8" y estar fundidas monolíticamente con el medidor”, y
de  manera  detallada  las  características  técnicas  también  se  pueden  consultar  en  la  página  institucional
http://www.aguasyaguas.com.co licitaciones públicas y concretamente de la página 32 a la página 38 del pliego
de  condiciones  de  la  invitación  pública  IP-SC-01-17.  No  obstante,   el  medidor  N°  P0915MMCAS91014AA
instalado en la acometida del predio ubicado en CR 7 BIS # 38- 11, NO cumple estas condiciones, y por ello la
Empresa emprendió el proceso de socialización para su cambio.

Que Aguas y Aguas de Pereira procura dar cabal cumplimiento con lo preceptuado en las siguientes normas:
Ley  142  de  1994,  Decreto  1077/2015,  Resolución  RAS  330/2017,  expedida  por  el  Ministerio  de  Vivienda,



Ciudad y Territorio,  en concordancia con la  Resolución  CRA 457 de  2008,  en  cuanto  al  deber  de  realizar  el
cambio  de  medidores  para  instalar  los  equipos  de  mejores  características  metrológicas  ofrecido  por  el
desarrollo tecnológico actual.

Ahora  bien,  consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  empresa,  se  observó  que  respecto  al
cambio de medidor, la carta de socialización fue entregada efectivamente en el predio, cambio que obedece a
lo dispuesto en los artículos 144,145 y 146 de la Ley 142 de 1994, donde se enuncia que la medición es un
derecho  y  una  obligación  contractual  tanto  para  el  suscriptor  como  para  el  prestador  del  servicio,  ya  que
constituye   un elemento  esencial  para  poder  determinar  el  precio  del  consumo  del  acueducto  y  de  igual
manera  el  del  alcantarillado,  que  se  le  habrá  de  cobrar  al  usuario  del  inmueble,  lo  cual  se  comunica  en  el
momento en que se realiza a instalación para proceder con el mismo. 

Así  mismo,  en la  carta de socialización se explica muy claramente que la  causal  del  cambio es  por  avance
tecnológico;  es  decir,  el  cambio  no  se  realiza  por  el  mal  estado  del  aparato  de  medida  sino  porque
actualmente  existen  equipos  de  medida  que  pueden  medir  los  consumos  con  mayor  precisión,  teniendo  en
cuenta  que  el  medidor  lleva  9  años  instalado  en  el  predio.  Por  lo  anterior,  es  necesario  el  cambio  del
aparato  de  medida  independientemente  de  que  no  esté  frenado  o  en  mal  estado  y  como  ya  se  dijo
anteriormente, por esta causal no es necesario enviar el medidor a calibración en laboratorio.

Por tal razón se recomienda al usuario que en caso de que no tenga la capacidad financiera para cancelar el
medidor,  se  dirija  al  Centro  de  Servicios  de  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  para  realizar  una  financiación  por
instalación  domiciliaria;  ya  que  la  instalación  del  medidor   es  estrictamente  necesaria  para  una  correcta
medición y no puede continuar con el actual aparato de medida que es el  No. P0915MMCAS91014AA porque
lleva 9 años en el predio, ni se puede exonerar del cobro. 

No obstante se le recuerda que puede adquirir el nuevo medidor en el mercado siempre y cuando cumpla con
las características especificadas en la carta de socialización y en  caso de que no cambie el medidor puede la
Empresa suspender el servicio, tal y como lo establece el literal N del numeral 4 de la CLAUSULA DECIMO
QUINTA del CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES:

CLAUSULA  DECIMO  QUINTA,  4)  Suspensión  por  incumplimiento  del  contrato  de  condiciones
uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor da ligar a la sus pensión unilateral del
servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios públicos, en los siguientes eventos: 
n) No permitir el traslado del equipo de medición, la reparación o cambio justificado del mismo, cuando
ello sea necesario para garantizar una correcta medición.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La  presente  decisión  encuentra  su  motivación  en  los  derechos  consagrados  en  los  Artículos  20  y  29  de  la
Constitución Política de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes
disposiciones legales: 

“Artículo 9o. DERECHO DE LOS USUARIOS. 

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

Ley  142  de  1994,  Artículo  141,  consagra  el  incumplimiento,  terminación  y  corte  del  servicio  así:  El
incumplimiento del contrato por un período de varios meses, o en forma repetida, o en materias que afecten
gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte
del servicio. En las condiciones uniformes se precisarán las causales de incumplimiento que dan lugar a tener
por resuelto el contrato.  

Se  presume  que  el  atraso  en  el  pago  de  tres  facturas  de  servicios  y  la  reincidencia  en  una  causal  de
suspensión dentro de un período de dos años, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite
resolver el contrato y proceder al corte del servicio.”



La misma norma en su Artículo 146, inciso 1° y 4°  CAPÍTULO V., define la determinación del consumo
facturable de la siguiente manera:

“ARTÍCULO  146.  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.”

(…)

“La falta de medición del consumo, por acción u omisión de la empresa, le hará perder el derecho a recibir el
precio.  La que tenga lugar por acción u omisión del suscriptor o usuario, justificará la suspensión del servicio o
la terminación del contrato,”  (…)

Así  mismo  que  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes,  establece  en  su  CAPÍTULO  V.   DE  LA
SUSPENSIÓN Y  CORTE DEL  SERVICIO,  DEL  INCUMPLIMIENTO  EN LOS PAGOS DE  LAS  FACTURAS
CAUSAS  Y  EFECTOS,  DEL  RESTABLECIMIENTO  DEL  SERVICIO  Y  DE  LA  TERMINACIÓN  DEL
CONTRATO POR LAS PARTES.  

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensión por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes.  El incumplimiento del contrato
por  parte  del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  unilateral  del  servicio  por  parte  de  la  entidad
prestadora de los servicios públicos, en los siguientes eventos:

(…)

n)  No permitir  el  traslado del equipo de medición, la reparación o cambio justificado del  mismo,  cuando ello
sea necesario para garantizar una correcta medición.”  (Cursiva y subraya fuera de texto).
(…)

Por  todo  lo  anteriormente  expuesto,  el  JEFE  DE  DEPARTAMENTO  DE  SERVICIO  AL  CLIENTE  de  la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, estando facultado por la ley y las reglamentaciones de la
Empresa.

RESUELVE: 

Artículo 1°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matrícula No. 325175, ubicado en CR 7 BIS
# 38- 11 Barrio SAN ESTEBAN, hasta tanto el usuario autorice la instalación del medidor.

Artículo 2°.  La presente resolución vincula  también al  propietario  del  predio  o  al  suscriptor  del  servicio,  aún  no  siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el fin de garantizar el debido proceso.

Artículo 3°.  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  deberán  interponer  dentro  de  los
cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el Artículo 154 y 159 de la Ley
142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Artículos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011. 

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

Artículo 4°. Con el acto de citación para notificación, enviar copia de la presente Resolución de terminación del Contrato. 

Artículo  5°.  La  presente  Resolución  rige  a  partir  de  la  fecha  y  producirá  efectos  una  vez  se  surta  el  trámite  de  la
notificación.

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018



Atentamente,

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. 6146-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) EDIFICIO LA FONTANA P.H 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
6146-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario EDIFICIO LA FONTANA P.H

Matrícula No 1235514

Dirección para Notificación
CL 13 # 24- 79 LOS ANGELES

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, 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Señor (a):
MARTHA LUCIA SALGADO H.
Administradora  EDIFICIO LA FONTANA P.H
CL 13 # 24- 79 - LOS ANGELES
Teléfono: 3116356618 
PEREIRA 

Radicación: No. 6146 Radicado el 30 DE AGOSTO DE 2018
Matrícula: 1235514 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION:  USUARIO SOLICITA DESCUENTO PARA LA
INSTALACION DE 17 MEDIDORES  DEL EDIFICIO LA FONTANA P.H   LEER DOCUMENTO
ADJUNTO

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

En atención  a  la  petición  radicada el  30  DE AGOSTO DE 2018,   este  Departamento  se  permite  
infomar que el precio de los medidores que la Empresa suministra esta establecido en la Directiva
de Gerencia N°  098 del 24 de marzo de 2017,  y no es posible efectuar descuento,  por la compra
de  los  17  equipos  de  medida  para  los  Copropietarios  del  Edificio  la  Fontana  P.H.   es  un  valor
individual para todos los usuarios de la Empresa.  

Se les reitera la información suministrada en la cartas enviadas a los usuarios de esta Edificación:

pueden  elegir una de las siguientes opciones:

1.   Adquirir en el mercado un medidor con las siguientes características metrológicas: R-160, Q1=15,7
Lt/h Q3=2,5 M3/h, Transmisión Magnética, Qa=0.5 Lt/h, posteriormente llevarlo a la Empresa con
su correspondiente factura y certificado de laboratorio para proceder con su instalación, la garantía
del equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por usted. En esta opción el usuario debe asumir el
costo de la instalación.

2.   Adquirir en nuestra Empresa un medidor plástico a un precio aproximado de $186.791 IVA incluido
con  una  garantía  directa  de  tres  (3)  años  otorgada  por  Aguas  y  Aguas.  Este  valor  no  incluye
gastos de instalación y podrá financiarlo en la Factura  (El valor relacionado es sujeto a políticas 
y restricciones  de la compañía.)

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) EDIFICIO LA FONTANA
P.H, identificado con N.I.T. No 800206771 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este
acto administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  al  señor(a)  EDIFICIO  LA  FONTANA  P.H
enviando citación a Dirección de Notificación: CL 13 # 24- 79 - LOS ANGELES 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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 6154-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
6154-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ISIS LORENA HERNADEZ RESTREPO

Matrícula No 1200542

Dirección para Notificación
MZ 2 CS 24  CUBA DORADO D - VILLA CONSOTA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Señor (a):
ISIS LORENA HERNADEZ RESTREPO
MZ 2 CS 24  CUBA - DORADO D - VILLA CONSOTA
Teléfono: 3206087822 
PEREIRA 

Radicación: No. 6154 Radicado el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Matrícula: 1200542 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: USUARIA SOLICITA SE LE INFORME SI EL COBRO
EMITIDO SOBRE LA MATRICULA  N° 1036003  POR CONCEPTO DE ( CAMBIO DE ACOMETIDA
ALCANTARILLADO ) DEL PREDIO DE SU VECINA , AFECTÓ A  SU PREDIO CON MATRICULA 1200542,
ES DECIR , QUIERE SABER SI LE CORRESPONDE PARTE DE ESE COBRO A SU MATRICULA.

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

En atención a la petición radicada el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018, este Departamento se permite 
informar que hasta la fecha no se encuentra ninguna orden de trabajo pendiente por liquidar para la
matrícula  1200542  por   ningún  concepto,   el  trabajo  realizado  en  el  predio  vecino,  se  liquidó
totalmente para el.

Se observa en el sistema de información comercial,  que mediante orden de trabajo N°  2725050, 
se cambio la acometida de alcantarillado del predio con matrícula 1036003,  y el trabajo se liquidó
mediante cumplido N° 377371119, (se instalaron 4 mt de tuberia novafort de 6" y se liquidó la mano
de obra y el trabajo realizado, por medio del item de obra civil en pavimento y anden de 4 mt);  el 
valor  total fue financiado en 36 cuotas y a la fecha se han liquidado dos (2).

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)  ISIS  LORENA
HERNADEZ  RESTREPO,  identificado  con  C.C.  No  25181523  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de este acto administrativo.



Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  al  señor(a)  ISIS  LORENA  HERNADEZ  RESTREPO
enviando citación a Dirección de Notificación: MZ 2 CS 24  CUBA - DORADO D - VILLA CONSOTA 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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 110-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió QUEJAS, interpuesto por el (la) señor(a) SANDRA PATRICIA GRANADA 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
110-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario SANDRA PATRICIA GRANADA GARCIA

Matrícula No 1803279

Dirección para Notificación
CR 35 B # 33- 07 MZ 19 CS 10 VILLA VERDE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Señor (a):
SANDRA PATRICIA GRANADA GARCIA
CR 35 B # 33- 07 MZ 19 CS 10
Teléfono: 3225646876

Radicación: 110 del 27 DE AGOSTO DE 2018
Matrícula: 1803279
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: USUARIO PRESENTA QUEJA FRENTE  A  LO
MANIFESTADO POR EL SEÑOR LUIS EDUARDO HINCAPIE FUNCIONARIO DE LA EMPRESA QUIEN
MANIFESTÓ  QUE NO SE AUTORIZABA EL CAMBIO DE MEDIDOR EN LA RESOLUCIÓN # 6486 ,
MANIFIESTA QUE NO HA TENIDO CONTACTO EN NINGÚN MOMENTO CON ESTE SEÑOR Y MENOS
NINGÚN HABITANTE DEL PREDIO VE  CON PREOCUPACIÓN QUE LOS FUNCIONARIOS DE LA
EMPRESA ESTÉN DANDO  INFORMACIÓN FALSA. SOLICITA REVISIÓN.

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

En atención a la queja radicada el 27 DE AGOSTO DE 2018, mediante la cual manifiesta, que no ha tenido
contacto con el señor luis eduardo hincapie como funcionario de la Empresa, por lo tanto ve con preocupación
que los funcionarios de la Empresa esten dando información falsa, al respecto este Departamento se permite
precisar lo siguiente:

una vez revisada la queja de la usuaria es pertinente precisar lo siguiente, sea lo primero establecer que desde
el  periodo  de  Enero  del  presente  año  se  procedío  a  enviar  carta  de  socialización  de  la  necesidad  de
reeemplazar el equipo de medida por avance tecnológico así:



 



visto lo anterior a la usuaria se le ha notificado en debida forma de la necesidad de dicho cambio y a la fecha
no ha dado la debida autorización.

por otro lado, atendiendo su inconformidad y su preocupación este departamento investigara con la orden de
trabajo quien fue el funcionario que plasmo dicha información y proceder de manera disciplinaria si es el caso,
de igual forma se reitera de la obligatoriedad que le asiste a la usuaria de autorizar el cambio del equipo de
medida so pena de incurrir en incumplimiento en el contrato de condiciones informes suscrito con 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 queja presentada por el (la) señor(a) SANDRA PATRICIA GRANADA GARCIA identificado
con  C.C.  No.  51936116  por  concepto  de  QUEJAS  ADMINISTRATIVAS  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) SANDRA PATRICIA GRANADA GARCIA
enviando citación a Dirección de Notificación: CR 35 B # 33- 07 MZ 19 CS 10 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 tratarse de asuntos diferente a
los establecidos en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente, 



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. 114-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
114-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA LUCERO GIRALDO MARIN

Matrícula No 19617605

Dirección para Notificación
CL 24 # 15 A - 46 LC 1 CENTENARIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Señor (a):
MARIA LUCERO GIRALDO MARIN
CL 24 # 15 A - 46 LC 1
Teléfono: 3168286235

Radicación: 114 del 3 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Matrícula: 19617605
Móvil de la Queja: FALLAS EN LA CONEXIÓN DEL SERVICIO

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: USUARIA MANIFIESTA INCONFORMIDAD POR LA FORMA
COMO LOS FUNCIONARIOS DE LA EMPRESA REALIZARON INSTALACION DE 2 INDEPENDIZACIONES
QUE SOLICITÓ CON RADICADOS # 2769560 (MAT. # 19617605) Y 2769562 (MAT.#19617604).

FOLIOS: 3

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

En atención a la queja radicada el 3 DE SEPTIEMBRE DE 2018, mediante la cual manifiesta, que el trabajo de
independización quedo incompleto por tal motivo solicita se proceda a realizar de manera correcta ya que los
costos los está asumiendo y dicho trabajo no reune las exigencias para su instalación.

una  vez  analizada  la  queja  de  la  usuaria  se  procedío  por  parte  de  este  Deparatmento  procedió  ha  enviar
mediante solicitud No.  2782011 dirigida la  departamento de redes para que se realice y se culmine lo  antes
posible los trabajos de independización a satisfacción de la usuaria así:

de igual forma se adjunta los valores y los materiales utilizados para dicha independización así:

Nombre Valor Cantidad % Imp. Valor impuestos Valor Total



CAJA DE PROTECCIÓN CON VISOR PLÁSTICA $ 142.082,85 $ 1,00 $ 15,00 $ 21.312,43 $ 163.395,28 

MEDIDOR 1/2" VOLUMÉTRICO R160 -
PLÁSTICO

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

OBRA HIDRAULICA DE ½” ACUEDUCTO $ 56.208,60 $ 1,00 $ 15,00 $ 8.431,29 $ 64.639,89 

MANO DE OBRA INSTALACIÓN MEDIDOR $ 23.116,31 $ 1,00 $ 15,00 $ 3.467,45 $ 26.583,76 

     $ 411.586,13 

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 queja presentada por el (la) señor(a) MARIA LUCERO GIRALDO MARIN identificado con
C.C. No. 42066598 por concepto de FALLAS EN LA CONEXIÓN DEL SERVICIO de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) MARIA LUCERO GIRALDO MARIN
enviando citación a Dirección de Notificación: CL 24 # 15 A - 46 LC 1 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 tratarse de asuntos diferente a
los establecidos en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente, 

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. 118-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
118-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ALEJANDRO BOLíVAR ARANGO

Matrícula No 1773928

Dirección para Notificación
bolyale@hotmail.com PASEO DE LA CASTELLANA

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, 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Señor (a):
ALEJANDRO BOLíVAR ARANGO
bolyale@hotmail.com
Teléfono: 3106769478

Radicación: 118 del 6 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Matrícula: 1773928
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: AUTOMATIZAR EL PROCESO DE RECONEXIÓN CUANDO
INGRESE EL PAGO AL SISTEMA, ASÍ COMO SE GENERA LA ORDEN CUANDO SE CUMPLE LA FECHA Y
NO SE TIENE EL INGRESO DEL PAGO, DADO QUE SE TIENE QUE HACER POR PARTE DEL
FUNCIONARIO LA SOLICITUD DE RECONEXIÓN LO CUAL GENERA TRAUMA Y DEMORAS AL NO
CONTAR CON EL SERVICIO.

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

En atención a la queja radicada el 6 DE SEPTIEMBRE DE 2018, mediante la cual manifiesta, automatizar el
proceso de reconexión cuando ingrese el pago al sistema, al respecto este Departamento se permite precisar
lo siguiente:

Teniendo  en  cuenta  que  la  pretensión  principal  versa  sobre  la  inconformidad  por  el   corte  y   la  reconexión
asignado a la matricula N° 1773928 ,  luego de analizar de manera minuciosa nuestro sistema comercial se observó que
 el día 05 de Septiembre de 2018, el usuario efectuó el pago de la factura No. 44919906 correspondiente a la factura del
período  de  Agosto  de  2018  con  2  Periodos  pendientes  por  pagar,  pero  la  fecha  límite  de  pago  era  el  día  03  de
Septiembre  de  2018  lo  que  quiere  decir  que  el  pago  fue  extemporáneo  ya  que  se  realizo   después  de  el  límite
establecido,  lo  cual  configura  el  incumplimiento  de  la  obligación  pecuniaria  que  genera  la  prestación  de  los  servicios
públicos, cabe agregar que el  corte se genera por la falta  de pago ya que la  factura no fue cancelada a tiempo lo  que
significa que el corte fue legal como está establecido en el contrato de condiciones uniformes.

Ahora bien, se  configurarse el incumplimiento al contrato de condiciones uniformes en lo que atañe al pago oportuno de
los servicios prestados por la Empresa y recibidos por el usuario, es evidente que existen inconsistencias en cuanto a la
ejecución del pago oportuno lo cual genero la orden de corte.

de igual  forma dado que la  inconformidad versa por  la  demora en la  reconexión es pertinente precisar  que una vez se
tiene  el  pago  se  genera  automaticamente  la  reconexión,  que  en  este  caso  el  pago  fue  registrado  hasta  el  día  06  de
septiembre de 2018 y por esta razón la reconexión se realizó este mismo día.

Lo anterior con fundamento legal en: 

• ARTÍCULO 132.- Régimen legal del contrato de servicios públicos. El contrato de servicios públicos se regirá por lo
dispuesto en esta ley, por las condiciones especiales que se pacten con los usuarios, por las condiciones uniformes
que señalen las empresas de servicios públicos, y por las normas del Código de Comercio y del Código Civil.

Cuando haya conflicto entre las condiciones uniformes y las condiciones especiales, se preferirán éstas. Al definir los
efectos fiscales del contrato de servicios públicos, se tendrá en cuenta que, a pesar de tener condiciones uniformes,
resulta celebrado con cada usuario en particular.

•    ARTÍCULO 140 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: 

La  falta  de  pago  por  el  término  que  fije  la  entidad  prestadora,  sin  exceder  en  todo  caso  de  tres  períodos  de
facturación, 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  demás  derechos  que  las  leyes  y  el  contrato
uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

• ARTÍCULO  141  LEY  142  DE  1994.-  Incumplimiento,  terminación  y  corte  del  servicio.  El  incumplimiento  del
contrato por un período de varios meses, o en forma repetida, o en materias que afecten gravemente a la empresa o
a terceros,  permite  a  la  empresa tener  por  resuelto  el  contrato  y  proceder  al  corte  del  servicio.  En las  condiciones
uniformes se precisarán las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

 Se presume que el  atraso en el  pago de tres  facturas de servicios  y  la  reincidencia  en una causal  de suspensión
dentro de un período de dos años, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y
proceder al corte del servicio.

La entidad prestadora podrá proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas. Adicionalmente, y
tratándose del servicio de energía eléctrica, se entenderá que para efectos penales, la energía eléctrica es un bien
mueble;  en  consecuencia,  la  obtención  del  servicio  mediante  acometida  fraudulenta  constituirá  para  todos  los
efectos, un hurto.

La demolición del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar por terminado el contrato, sin
perjuicio de sus derechos.

•    ARTÍCULO 142 LEY 142 DE 1994.- Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la suspensión
o  el  corte  fueron  imputables  al  suscriptor  o  usuario,  éste  debe  eliminar  su  causa,  pagar  todos  los  gastos  de
reinstalación  o  reconexión  en  los  que  la  empresa  incurra,  y  satisfacer  las  demás  sanciones  previstas,  todo  de
acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

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.

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  queja presentada por  el  (la)  señor(a)  ALEJANDRO BOLíVAR ARANGO identificado con
C.C.  No.  4416933  por  concepto  de  QUEJAS  ADMINISTRATIVAS  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) ALEJANDRO BOLíVAR ARANGO enviando
citación a Dirección de Notificación: bolyale@hotmail.com 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 tratarse de asuntos diferente a
los establecidos en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente, 



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. 18214-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) OSCAR LUIS BAQUERO ROBLES 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 18214-52

Fecha Resolución Recurso 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

RECLAMO 229227 de 21 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario OSCAR LUIS BAQUERO ROBLES

Identificación del Peticionario 19396078

Matrícula No. 524074

Dirección para Notificación CL 16 # 6- 37 LC 18 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. 2775227
Resolución No. 18214-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR MEDIO  DE LA  CUAL SE RESUELVE RECURSO   No.  18214  DE 24  DE AGOSTO  DE 2018  SOBRE 
RECLAMO No. 229227 DE 17 DE 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  el  (la)  señor(a)  OSCAR  LUIS  BAQUERO  ROBLES,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
19396078 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 229227-52
de 21 DE AGOSTO 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.  524074  Ciclo  2,  ubicada  en  la  dirección  CL  16  #  6-  37  LC  18,  Barrio  CENTRO   en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-8.

Que el recurrente por escrito presentado el día 24 DE AGOSTO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión así:  no es lógico que de un
mes a otro llegue una factura cobrando el triple, es un consultorio que est´pa cerrado fines de semana, y se
trabaja en horario de oficina y el gasto de agua es mínimo, 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,  misma
que se llevó a cabo por personal del Departamento de Atención al Cliente  el  día  24 de  AGOSTO  
de 2018  donde se constató que al predio se presta el servicio de acueducto a través de acometida
de  1/2"  de  diámetro,  tiene  instalado  el  medidor  N°  0115MMCMK005672AA  el  cual   presenta  una
lectura acumulada de 1313 mt3,  el uso  es comercial,  y al revisar las instalaciones internas no se
observó daños  ni fugas de agua.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el período de AGOSTO/18 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.”

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  Atención  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 se encuentra ocupado y se ha presentado consumos,  lo que quedó
probado  plenamente  en   la  revisión  practicada   el  día  24  de  AGOSTO  de  2018,  con  ocasión  del
recurso  de  reposición,   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.

El  consumo  se  liquida  con  base  en  el  registro  fehaciente  del  medidor  y  no  por  el  nivel  de
ocupamiento, siendo entonces no procedente lo solicitado por el usuario.  

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 del período de Agosto de 2018 se ajustaron a lo dispuesto en el artículo 146
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  OSCAR  LUIS  BAQUERO
ROBLES  y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No. 229227-52 de 21 DE AGOSTO 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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 18219-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) RONALD YESID CASTRILLON 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:

Recurso No 18219-52

Fecha Resolución Recurso 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

TRAMITE UNILATERAL 6477 de 17 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario RONALD YESID CASTRILLON SANCHEZ

Identificación del Peticionario 1088259653

Matrícula No. 1772284

Dirección para Notificación dara_21@live.com SAN ESTEBAN

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. 18219-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR MEDIO  DE LA  CUAL SE RESUELVE RECURSO   No.  18219  DE 24  DE AGOSTO  DE 2018  SOBRE 
TRAMITE UNILATERAL No. 6477 DE 17 DE 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 el recurrente por escrito presentado el día 24 DE AGOSTO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión así: aún no autorizo el cambio
ya que no  me llegó  la  notificación  y no  me he negado a  proceder  con el  cambio,  adicional  no  conozco a  la
persona cesar  restrepo,  quien  mencionan en  la  resolución  de  no  autoriza  el  avance  tecnológico,  me  parece
imprudente  por  parte  de  la  Empresa  la  suspensión  del  servicio  acatando  ordenes  de  personas  que  no  son
propietarios ni tienen poder sobre el bien, al respecto este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Que  la  empresa  procederá  a  pronunciarse  respecto  a  cada  una  de  las  pretensiones  del  usuario,  en  los  siguientes
términos:

1). Legitimación para el cambio de medidores por AVANCE TECNOLÓGICO. Que en el caso concreto y con el fin de
dar cabal respuesta a las pretensiones planteadas por el peticionario y en aras de dar cumplimiento  a los principios de
legalidad y debido proceso, establecidos en los artículos 6° y 29° de la Constitución Política de Colombia, se analizó el
caso bajo examen encontrando lo siguiente:  
                                                                                                                                                                                                  
                                                                                                                                                                                                  
                                                                                                                                                                                                  
                                    Que se hace necesario informar que existe justificación para el cambio del medidor, y que éste trae
consigo ventajas para el usuario, así como que la Empresa ha actuado  dentro de los lineamientos legales vigentes, en
pro  del  derecho  a  la  correcta  medición  del  consumo  del  usuario  para  su  posterior  facturación,  donde  se  deriva  la
obligación de los usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo exija, lo anterior, de acuerdo al Artículo 9,
numeral  9.1  en  concordancia  con  el  artículo  144  de  la  Ley  142  de  1994,  que  predican  lo  siguiente:  “Artículo  9o.
DERECHO  DE  LOS  USUARIOS.   (…)  9.1.  Obtener  de  las  empresas  la  medición  de  sus  consumos  reales  mediante
instrumentos tecnológicos apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comisión reguladora, con
atención a la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorías de los municipios establecida por la ley.” 

Que respecto al  cobro del  mismo,  la  Empresa encuentra  su fundamento  en  el  entendido  en  que  es  una  obligación  del
usuario reemplazarlos cuando la Empresa lo exija, y cuyos conceptos estarán a cargo del propietario, usuario o suscriptor
del  servicio,  por lo cual,  resulta a todas luces improcedente la exoneración del  pago, de conformidad con los  artículos
135 y 144 de la Ley 142 de 1994, que predican los siguiente:

Ley 142 de 1994: 

“ARTÍCULO  135.  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.”

“Artículo 144.-  de los medidores individuales.  Los contratos  uniformes pueden exigir  que los  suscriptores o
usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumento s 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. 

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 de terminar 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.” (…)

Que es importante aclarar que 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 146 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.

Que dicha labor se realiza a través de los planes de mejoramiento de la medición, verificando los diferentes predios de la
ciudad con el fin de identificar inmuebles con medidores frenados, clase de uso obsoleta o servicios directos.

Que  resulta  imperativo  reiterar  que  la  Empresa  realizó  una  muestra  a  medidores  clase  C,  que  llevan  de  instalado  08
años, con las mismas características del que se encuentra en el predio que lleva instalado más de 08 años; con un nivel
de confianza que indica que los resultados de la muestra de investigación sean ciertos, y se refiere a la probabilidad de
que la estimación efectuada se ajuste a la realidad; el laboratorio encargado de la  verificación sobre la precisión de los
medidores,  fue  certificado  por  la  Superintendencia  de  Industria  y  Comercio  y  por  la  ONAC  (Organización  Nacional  de
Acreditación Colombiana); prueba con un nivel de confianza del 99% y se concluyó que el 91 % de estos medidores de
las  características  anteriores,  no  cumplen  con  los  estándares  de  precisión  establecidos  por  la  norma NT 1063,  la  cual
garantiza la fiabilidad en la medida del consumo, tanto para los usuarios como para la Empresa; por lo que la Empresa
está en el deber de efectuar el cambio por un equipo de medida más preciso.

Que es pertinente,  informar al  reclamante, que actualmente la  Empresa está instalando medidores  con las  siguientes
características  metrológicas:  R-160,  Q1=15,7  Lt/h  Q3=2,5  M3/h,  Transmisión  Magnética,  Qa=0.5  Lt/h,  el  medidor  N°
0915MMCEL91976AA,  instalado en la acometida del predio ubicado en la CR 6 No. 39-35 PS2 , el día 15 de MARZO de
2010,  NO cumple estas condiciones,  y por ello la Empresa emprendió el proceso de socialización para su cambio con la
debida  observancia  al  debido  proceso,  pese  a  no  ser   indispensable  la  autorización  para  proceder  al  cambio,  pues  la
misma norma establece que si  el  usuario  pasado un periodo de facturación después del  envío de  la  comunicación,  no
toma las acciones necesarias para reparar o reemplazar el  medidor, la empresa podrá hacerlo por cuenta del usuario o
suscriptor.

2).  Pruebas de la socialización del medidor.  

Que por lo tanto, en virtud del artículo 146 de la Ley 142 de 1994 y con el fin de garantizar su derecho a la medición la
Empresa procedió a socializar mediante comunicación escrita enviada por correo certificado a través de la Empresa
SERVIENTREGA, la cual fue recibida según consta en la prueba de entrega y guía que se adjuntan a continuación:





Que en dicha carta se le manifestó al usuario la necesidad del cambio del medidor a fin de que el usuario conociera las
razones de dicho procedimiento, dejando a su decisión el suministro del medidor con las condiciones técnicas requeridas
por la Empresa, para lo cual se le otorgó un período de facturación.  Pasado ese término sin que haya pronunciamiento
del  usuario la Empresa en virtud del  artículo  144 de la  Ley 142 de 1994 está facultada para realizar  dicho cambio con
cargo al usuario.

3). Consideraciones adicionales de hecho y de derecho del caso concreto:

Que  el  señor  RONALD  YESID  CASTRILLON  SANCHEZ,  identificado  con  cédula  de  ciudadanía  No.  1088259653
interpuso  recurso  de  reposición  el  día  24  de  AGOSTO de  2018  respecto  de  la  resolución  N°.  6477-52  proferida  por  la
empresa Aguas y Aguas de Pereira el 17 de AGOSTO de 2018 porque considera que: “[El medidor está en buen estado y
no se ha opuesto al cambio]” se le informa:

Que contrariamente  a  lo  manifestado  por  el  usuario  en  el  escrito  de  recurso  cuando  literalmente  afirma:  “EN NINGÚN
MOMENTO  ME  HE  OPUESTO  AL  CAMBIO  (…)”,  una  vez  verificado  el  expediente  administrativo  correspondiente,
encontramos  que  obra  prueba  fehaciente  de  la  oposición  del  usuario  al  cambio  de  medidor,  ya  que  en  los  escritos
iniciales  de  reclamo  y  recurso  el  usuario  manifestó  literalmente:  “USUARIO SE  ENCUENTRA INCONFORME CON  EL
CAMBIO DE MEDIDOR” y a la fecha no ha permitido el cambio del equipo de medida, pese a que como se le informó en
el acto administrativo recurrido el cambio del medidor no es facultativo del usuario sino una obligación legal que cumple la
Empresa que debe ser permitido por todos los usuarios a quienes también les asisten obligaciones en virtud del Contrato
de Condiciones Uniformes y la Ley 142 de 1994.

Que no obstante a lo manifestado por el  usuario del  presente acto administrativo,  se puede evidenciar  que la  empresa
agotó cabalmente el procedimiento de ley frente a la socialización del cambio del equipo de medida, de lo cual se allegó
evidencia fotográfica.

Que  verificado  el  sistema  de  información  comercial  se  identificó  que  el  medidor  No.  0915MMCEL91976AA  objeto  del
reclamo fue instalado el día 15 de MARZO de 2010, razón por la cual la Empresa debe realizar el cambio del medidor por
AVANCE TECNOLÓGICO, como lo  dispone el  artículo  144 de la  Ley 142 de 1994 puesto que el  equipo de medida se
instaló hace más de 08 años y existen equipos de medida que ofrecen mayor precisión.



Que en ese sentido, es importante reiterar que 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 146 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 el pago de lo realmente utilizado.  

Que por tanto, se recomienda al l usuaria que en caso de que no tenga la capacidad financiera para cancelar el medidor,
se dirija al Centro de Servicios de Aguas y Aguas de Pereira para realizar una financiación por instalación domiciliaria; ya
que la instalación del medidor es estrictamente necesaria para una correcta medición y no puede continuar con el actual
aparato de medida que es el  No. 0915MMCEL91976AA, porque lleva más 08 años en el predio ubicado en la CR 6 No.
39-35 PS 2.  No obstante se le recuerda que puede adquirir el nuevo medidor en el mercado siempre y cuando cumpla
con las características especificadas en la carta de socialización.

Que resulta imperativo aclarar al usuario frente a la supensión: “De acuerdo con lo anterior el prestador tiene claro que el
paso legal a seguir es ordenar de forma temporal la suspensión del servicio para la matricula 1772284, pues el usuario ha
impedido  el  cambio  del  equipo  de  medida,  incumpliendo  sus  obligaciones  contractuales,  siendo  única  y  exclusiva
responsabilidad del usuario subsanar irregularidad que se presenta, según lo consagrado en el Contrato de Condiciones
Uniformes  (…)”,  no  es  una  amenaza,  por  el  contrario  es  bien  sabido  que  el  contrato  suscrito  entre  el  usuario  y  la
Empresa Aguas & Aguas de Pereira es un contrato de adhesión, con el cual el suscriptor se comprometió a cumplir todas
las  obligaciones  allí  prescritas  y  claramente  en  el  literal  N  del  numeral  4  de  la  CLAUSULA  DECIMO  QUINTA  del
CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES predica que el  no permitir  el  cambio justificado del  equipo de medida es
una razón suficiente para proceder a la suspensión del contrato de condiciones uniformes:

CLAUSULA  DECIMO  QUINTA,  4)  Suspensión  por  incumplimiento  del  contrato  de  condiciones  uniformes.  El
incumplimiento del contrato por parte del suscriptor da lugar a la suspensión unilateral del servicio por parte de la
entidad prestadora de los servicios públicos, en los siguientes eventos: (…). n) No permitir el traslado del equipo
de  medición,  la  reparación  o  cambio  justificado  del  mismo,  cuando  ello  sea  necesario  para  garantizar  una
correcta medición.

Que finalmente resulta  perentorio,  reiterar al peticionario que: Constituye una obligación de los usuarios permitir que la
empresa  instale  los  medidores  que  sean  necesarios,  según  lo  establecido  en  la  cláusula  décima  del  Contrato  de
Condiciones Uniformes, que a la letra dice: “(…) “Obligaciones del suscriptor o usuario:  e) Adquirir, permitir la instalación
y mantenimiento de los instrumentos para medir los consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por
la  Empresa.   Igualmente,  autorizar  la  reparación  o  reemplazo  de  dichos  instrumentos,  cuando  su  funcionamiento  no
permita  determinar  en  forma  adecuada  los  consumos,  o  cuando  el  desarrollo  tecnológico  ponga  a  disposición
instrumentos de medida más precisos. Cuando el usuario o suscriptor pasado un período de facturación, después
de  la  comunicación  por  parte  de  la  Empresa  no  tome  las  acciones  necesarias  para  reparar  o  reemplazar  los
medidores, la Empresa podrá hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (Cursiva fuera de texto) (…).

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. Quedando así resuelto el recurso de reposición  y se
concede el recurso Subsidiario de Apelación, ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, por tratarse de
un asunto de su competencia,   de acuerdo al artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

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  RONALD  YESID
CASTRILLON SANCHEZ y NO ACCEDE a las pretensiones del recurrente confirmando en todas sus partes
la  Resolución  No.  6477-52  de  17  DE  AGOSTO  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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 18248-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.                          

Por medio de la cual  se resolvió RECURSO,  interpuesto por el  (la)  señor(a)  JESUS ANTONIO GIRALDO 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:

Recurso No 18248-52

Fecha Resolución Recurso 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

RECLAMO 229191 de 21 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JESUS ANTONIO GIRALDO CASTAÑO

Identificación del Peticionario 10098633

Matrícula No. 210765

Dirección para Notificación CL 28 # 9- 11 LA VICTORIA

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. 2777478

Resolución No. 18248-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 18248 DE 30 DE AGOSTO DE 2018 SOBRE  RECLAMO
No. 229191 DE 15 DE 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 el señor JESUS ANTONIO GIRALDO CASTAÑO, identificado con cédula de ciudadanía No. 10098633 interpuso
dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  229191-52  de  21  DE  AGOSTO  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.  210765
Ciclo 1, ubicada en la dirección CL 28 # 9- 11, Barrio LA VICTORIA en el periodo facturado 2018-8.

Que el recurrente por escrito presentado el día 30 de AGOSTO de 2018  manifestando su inconformidad en
cuanto a la  forma como se  resolvió  el  reclamo mencionado impugnó la  decisión  así:  “[No estoy  de  acuerdo
porque  tiene  que  haber  un  error  en  la  lectura.  Por  un  goteo  chiquito  que  yo  reciclaba  para  el  baño  y  otros
gastos, el goteo venía de muchos meses atrás y el consumo era el mismo para que venga este mes por 10
metros, no es lógico, vivo solo y no permanezco en la casa]”,  además solicita se aclare la decisión tomada en
la resolución 229191-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

Que en aras de brindar cabal respuesta a las pretensiones incoadas por  la  parte recurrente en el  escrito  de
recurso impetrado y de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y 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  03  de  SEPTIEMEBRE  de  2018  donde  se  constató  que  el  inmueble  disfruta  del
servicio de acueducto y alcantarillado prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diámetro, el
equipo  de  medida  N°  P1415MMRSA58955AA  que  está  en  buen  estado  y  tiene  un  funcionamiento  normal
registraba una lectura  acumulada de  60 m3,  por  lo  cual  se  desvirtúa  inconsistencia  en  el  reporte  del  lector,
tanto de lectura como de equipo de medición.  “[Se revisó el predio no hay fugas, todo en buen estado. Vive
una persona y no permanece en la casa.]”.



Que  en  este  orden  de  ideas,  resulta  imperativo  efectuar  dos  precisiones:  1°.  Que  la  ausencia  de  causales
externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la
variación  en  el  consumo  se  debe  a  la  utilización  del  servicio,  y  2°.  Que  la  Empresa  realiza  el  cobro  del
consumo con base en la diferencia de lectura que registra el medidor en cada período, con lo cual se tiene una
alta posibilidad que en todos los períodos el valor de la factura no sea igual,  para visualizar lo anteriormente
mencionado  se  procede  a  relacionar  el  reporte  de  lecturas  y  consumos  facturados  en  los  últimos  cinco  (5)
períodos de facturación anteriores a la reclamación, es decir, los consumos facturados en los periodos de
MARZO, ABRIL, MAYO, JUNIO y JULIO de 2018: 

Que  en  el  caso  concreto  y  que  nos  atañe,  ha  quedado  plenamente  demostrado  que  el  medidor  funciona
normalmente, lo que quedó probado plenamente en la revisión practicada el 03 de SEPTIEMEBRE de 2018,
donde se deja constancia que no se detectaron ningún tipo de fugas que induzcan al incremento del consumo,
que todo está en buen estado y el  medidor  está en buen estado y tiene un funcionamiento normal,  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, no obstante lo anterior, 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  del  artículo  2.6  de  la  Circular  externa  de  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios  No  006  de  2007  (Circular  del  Debido  Proceso),  habida  cuenta  que  quedó  demostrado  que  la
desviación  superó  el  65%  al  promedio  histórico  de  consumo,  este  Departamento  encuentra  procedente  y
ajustado a derecho modificar el consumo facturado en el periodo de AGOSTO de 2018, cobrando el consumo
promedio  histórico  equivalente  a  01  m3,  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 REVOCÓ la decisión inicial y se concedió lo pedido.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -29478 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor Fact. Rebajado

TRASLADO SALDO
A FAVOR ENTRE

SERVICIOS

2018-8 470 0 0 -5049 0 -5049

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2018-8 470 0 0 -2 0 -2

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-8 470 1 10 1551 15514 -13962

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-8 470 1 10 1723 17232 -15509

AJUSTE A LA
DECENA

2018-8 470 0 0 -4 0 -4

TRASLADO SALDO
A FAVOR ENTRE

SERVICIOS

2018-8 470 0 0 5049 0 5049

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”.

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

Artículo 154 de la ley 142 de 1994 inciso 3:. "En ningún caso, proceden reclamaciones contra facturas que
tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios públicos".

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 JESUS ANTONIO GIRALDO CASTAÑO
en contra de la Resolución No. 229191-52 de 21 DE AGOSTO DE 2018,  y  REVOCA  la  decisión anterior   por  lo
expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  210765  la  suma  de   -29478.  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 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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. 18253-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.                          

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

Recurso No 18253-52

Fecha Resolución Recurso 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

RECLAMO 229309 de 23 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JOSE OMAR  JARAMILLO

Identificación del Peticionario 4495405

Matrícula No. 1855816

Dirección para Notificación CALLE 34 AV  DEL RIO # 34 A-01 SIN BARRIO

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. 2778060

Resolución No. 18253-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  18253  DE  3  DE  SEPTIEMBRE  DE  2018  SOBRE  
RECLAMO No. 229309 DE 21 DE 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 el señor JOSE OMAR  JARAMILLO, identificado con cédula de ciudadanía No. 4495405 interpuso dentro de los
términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 229309-52 de 23 DE AGOSTO 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. 1855816 Ciclo 3, ubicada en la dirección
AV DEL.RIO # 34 A- 01, Barrio RISARALDA en el periodo facturado 2018-8.

Que el recurrente por escrito presentado el día 03 de SEPTIEMBRE de 2018 manifestando su inconformidad
en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la  decisión  así:  “[El  aumento  del
consumo es considerablemente alto, teniendo en cuenta que estoy prácticamente pocas horas en mi casa. Por
otra  parte  mi  estrato  es  nivel  01,  me  informaron  que  era  un  nivel  superior,  busco  una  solución  ligera  a  mi
caso]”,  además solicita se modifique la decisión tomada en la resolución 229309-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

Que inicialmente, este Departamento aclara que en el sistema de información comercial el estrato asignado al
inmueble  objeto de estudio es 01 como se procede a relacionar:

Que así mismo, en aras de brindar cabal respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el
escrito  de  recurso  impetrado  y  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y  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 06 de SEPTIEMEBRE de 2018 donde se constató que el inmueble
disfruta del servicio de acueducto y alcantarillado prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de
diámetro, el equipo de medida N° C16LA339146AA que tiene un funcionamiento normal registraba una lectura
acumulada de 300 m3, se desvirtúa inconsistencia en el reporte del lector. “[Se revisó el predio, no hay daños
ni fugas]”.



Que  una  vez  verificado  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  observamos  que  la
Empresa  en  el  periodo  de  AGOSTO  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 de 265 m3 a 284
m3, arrojando por tanto una diferencia de 19 m3,  se desvirtuó inconsistencia en el reporte del lector.

Que  en  este  orden  de  ideas,  resulta  imperativo  efectuar  dos  precisiones:  1°.  Que  la  ausencia  de  causales
externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la
variación  en  el  consumo  se  debe  a  la  utilización  del  servicio,  y  2°.  Que  la  Empresa  realiza  el  cobro  del
consumo con base en la diferencia de lectura que registra el medidor en cada período, con lo cual se tiene una
alta posibilidad que en todos los períodos el valor de la factura no sea igual.

Que  en  el  caso  concreto  y  que  nos  atañe,  ha  quedado  plenamente  demostrado  que  el  medidor  funciona
normalmente, lo que quedó probado plenamente en la revisión practicada el 06 de SEPTIEMEBRE de 2018,
donde se deja constancia que no se detectaron ningún tipo de fugas que induzcan al incremento del consumo
y el medidor tiene un funcionamiento normal, 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,  no  obstante  lo  anterior,  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  del  artículo  2.6  de  la
Circular  externa  de  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  No  006  de  2007  (Circular  del
Debido Proceso), habida cuenta que quedó demostrado que la desviación superó el 65% al promedio histórico
de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar el consumo facturado
en  el  periodo  de  AGOSTO  de  2018,  cobrando  el  consumo  promedio  histórico  equivalente  a  08  m3,
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
REVOCÓ la decisión inicial y se concedió lo pedido.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -24688 detallado así:

Concepto Período Causa
l

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor Fact. Rebajado

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2018-8 470 8 13 -8588 -13956 5368

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-8 470 8 19 12411 29476 -17065

AJUSTE A LA
DECENA

2018-8 470 0 0 0 -3 3

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2018-8 470 8 13 -9540 -15502 5962

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-8 470 8 19 13786 32741 -18955

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”.



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

Artículo 154 de la ley 142 de 1994 inciso 3:. "En ningún caso, proceden reclamaciones contra facturas que
tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios públicos".

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 JOSE OMAR  JARAMILLO en contra de
la Resolución No. 229309-52 de 23 DE AGOSTO DE 2018, y  REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1855816  la  suma  de   -24688.  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 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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. 18262-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.                          

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

Recurso No 18262-52

Fecha Resolución Recurso 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

RECLAMO 229499 de 28 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ADOLFO RIOS GONZALEZ

Identificación del Peticionario 10105091

Matrícula No. 1905413

Dirección para Notificación CL 7 # 20- 20 APTO 1601 PINARES DE SAN MARTIN

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. 2778627

Resolución No. 18262-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  18262  DE  4  DE  SEPTIEMBRE  DE  2018  SOBRE  
RECLAMO No. 229499 DE 27 DE 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 el (la) señor(a) ADOLFO RIOS GONZALEZ, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 10105091 interpuso
dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  229499-52  de  28  DE  AGOSTO  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.  1905413
Ciclo 8, ubicada en la dirección CL 7 # 20- 20 APTO 1601, Barrio PINARES DE SAN MARTIN en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-8.

Que el recurrente por escrito presentado el día 4 DE SEPTIEMBRE DE 2018 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión de acuerdo a lo expuesto
en el documento adjunto.

• Adicionalmente solicita se revoque, o modifique la decisión tomada en la resolución 229499-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con  el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la  parte  recurrente  en  el  escrito  de
recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido  Proceso,
establecidos en los artículos 6° y 29 de la Constitución Política de Colombia,  se consideró ajustado a derecho
practicar  una  segunda  inspección  técnica  al  predio  objeto  de  recurso,  la  cual  se  ejecutó  el  día  6  de
SEPTIEMBRE de 2018  encontrando medidor No. M1315MMCAF24616AA con lectura de 282 m3;  el predio
está ocupado por una persona y  las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas. 

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  en  el  período  de  AGOSTO  de  2018  el
medidor registró de 251 m3 a 275 m3, arrojando una diferencia de 24 m3. 

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

No obstante, en el período de AGOSTO de 2018 se facturó el consumo con desviación significativa sin antes
ejecutar  la  visita  de  revisión  previa  con  todos  los  requisitos  legales;  generando  una  vulneración  del  debido
proceso del usuario del servicio. Por tal razón se reliquidará el consumo facturado en el período de AGOSTO
de 2018 por promedio de 8 m3.

En  consecuencia,  este  Departamento  REVOCA  la  decisión  inicial,  debido  a  que  no  se  respetó  el  debido
proceso  al  NO  realizar  la  visita  de  revisión  previa  con  los  requisitos  legales,  y  se  reliquidará  el  período  de
AGOSTO de 2018 por promedio de 8 m3.  Quedando así resuelto el recurso de reposición y 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.

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.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -88705 detallado así:

Concept
o

Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

NC
CONTRIB

ACUEDUC
TO

2018-8 470 8 24 8601 25803 -17202

CONSUM
O

ACUEDUC
TO

2018-8 470 8 24 12411 37233 -24822

AJUSTE A
LA

DECENA

2018-8 470 0 0 -3 0 -3

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-8 470 8 24 13786 41357 -27571

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2018-8 470 8 24 9553 28660 -19107

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  ADOLFO RIOS GONZALEZ en  contra
de la Resolución No. 229499-52 de 28 DE AGOSTO DE 2018, y  REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto en
los considerandos de esta Resolución..



ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1905413  la  suma  de   -88705.  Dicha  acreditación  se  verá
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

ARTICULO TERCERO.  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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 18280-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.                          

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

Recurso No 18280-52

Fecha Resolución Recurso 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

RECLAMO 229528 de 30 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUIS CARLOS VALENCIA

Identificación del Peticionario 9867925

Matrícula No. 1905314

Dirección para Notificación CL 7 # 20- 20 APTO 1303 PINARES DE SAN MARTIN

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. 18280-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  18280  DE  7  DE  SEPTIEMBRE  DE  2018  SOBRE  
RECLAMO No. 229528 DE 27 DE 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 el  (la)  señor(a)  LUIS CARLOS VALENCIA,  identificado (a)  con cédula  de  ciudadanía  No.
9867925 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No.
229528-52  de  30  DE  AGOSTO  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.  1905314  Ciclo  8,  ubicada  en  la
dirección CL 7 # 20- 20 APTO 1303, Barrio PINARES DE SAN MARTIN en el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2018-8.

Que el recurrente por escrito presentado el día 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018 manifestando su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión   por  el  alto  consumo  facturado,     el  apto  estuvo  desocupado,   no  comprenden  de
donde salieron los 34 m3  del  mes de julio  de 2018,    así:  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  28  de agosto  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 de733 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 período de   juio 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 41 m3 que registró el equipo de medida se facturaron 7 m3, 
quedando pendiente por facturar 34 m3, y para el período de  AGOSTO  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 y por lo  tanto,  a los 3 m3  que
registró el equipo de medida en   AGOSTO   se le agregaron  los 34 m3  dejados de facturar en
el período anterior,   para un total de consumo facturado de 37 m3, lo anterior dando aplicación



a los artículos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.     

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisión previa a la facturación,  se vislumbra
que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la  circular 006 de 2.007 de
la  SSPD,   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, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar  la  decisión  atacada  por  la  presente  vía,  en  su  defecto  reliquidar  el   periodo  de
AGOSTO  de 2018,  cobrando el consumo que registró el medidor en dicho periodo equivalente
a 3 m3.    

En consecuencia,  se procederá a modificar el consumo facturado en el  período de AGOSTO 
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

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.”
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 capitulo de retiro y cambio de medidores, teniendo en cuenta
las garantías del debido proceso mencionadas en esta Circular.

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.”

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.”

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -188490 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajad
o

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2018-8 483 0 0 0 -1 1

AJUSTE A LA DECENA 2018-8 483 0 0 -1 -2 1

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-8 483 3 37 5170 63758 -58589

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2018-8 483 3 37 3583 44185 -40602

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-8 483 3 37 4654 57401 -52747

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2018-8 483 3 37 3225 39779 -36554

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  LUIS  CARLOS
VALENCIA en contra de la Resolución No. 229528-52 de 30 DE AGOSTO DE 2018, y  REVOCA

 la decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1905314  la  suma  de   -188490.  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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 229424-52 de 11 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
229424-52

Fecha Resolución
11 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUIS ALBEIRO GALEANO LOPEZ

Matrícula No 1743780

Dirección para Notificación MZ 24 CS 21 VILLA SANTANA MONSERRATE VILLA SANTANA
MONSERRATE

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. 2775146
Resolución No. 229424-52 

DE: 11 DE SEPTIEMBRE DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229424 de 23 DE 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE AGOSTO DE 2018 el  señor LUIS ALBEIRO GALEANO LOPEZ identificado con C.C. No.
1093213401,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  229424  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1743780  Ciclo:  7  ubicada  en:  MZ  24  CS  21  VILLA  SANTANA
MONSERRATE en el periodo facturado 2018-8.

Que en primer término se le hace saber al reclamante que conforme a lo establecido en el cuarto inciso del
Artículo  154  de  la  ley  142  de  1994,  Régimen  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  que:  “En  ningún  caso
proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
Empresas de Servicios Públicos.”. 

Que conforme lo anterior, este Departamento se pronunciará y tomará  decisión administrativa respecto de lo
facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la  matrícula N°1743780 por  consumos del
periodo de  AGOSTO de 2018 y cobro del servicio de alcantarillado, en los siguientes términos:

Que verificado el sistema de información comercial de la Empresa, se encuentra que para el periodo de JULIO
de 2018, el lector no reportó diferencia de lectura del medidor, y además registró la novedad “suspendido”, por
tanto para ese periodo no se facturaron consumos, solo cargos fijos.

Por otro lado, se realizó revisión técnica al inmueble el día 27 de AGOSTO 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,
donde  se  encontró:  “[Se  revisó  sanitario,  llaves  y  no  existen  fugas.  Nota:  Se  observa  recamara  de
alcantarillado  construida  por  vecinos  del  sector,  de  la  cual  se  benefician  dichas  personas]”,  el  equipo  de
medida  N°  0915MMCEL95582AA  está  en  buen  estado  y  con  un  funcionamiento  normal,  se  desvirtúa
inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector, el medidor registra una lectura acumulada de
1322 m3, la cual es coherente con la reportada en el sistema de información comercial.

Que verificado el software empresarial, se encontró que para el periodo de AGOSTO de 2018, el lector registró
que el medidor marcaba una diferencia de lectura de 34m3, avanzó de 1281 a 1315 m3, con observación "se
verificó lectura", por tal motivo para el periodo de agosto de 2018 fueron cobrados los 34m3 que corresponden
a los consumos de los periodos de JULIO y AGOSTO de 2018.

Que de igual forma y con el fin que el usuario del inmueble con matricula N°1743780, acceda a beneficiarse
del  subsidio  en  el  consumo  básico,  por  el  periodo  de  Julio,   dado  que  su  estrato  es  1,  este  Departamento
procede a repartir los 34 m3 para ambos periodos,  cobrando 17 m3  para julio y 17 m3 para agosto,    

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -30412 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado



VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-7 477 17 0 27265 0 27265

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-7 477 17 0 26373 0 26373

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2018-8 477 0 0 0 -4 4

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2018-8 477 4 21 6893 36187 -29294

SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2018-7 477 13 0 -14428 0 -14428

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2018-7 477 0 0 -2 0 -2

SUBSIDI
ACUEDUCTO

2018-7 477 13 0 -13956 0 -13956

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-8 477 4 21 6206 32579 -26373

Que  en  cuanto  a  la  pretensión  de  retirar  el  cobro  por  la  prestación  del  servicio  de  alcantarillado  al  predio
ubicado  en  la  MZ  24  CS  21  BARRIO  VILLA  SANTANA  MONSERRATE,  nos  permitimos  precisar,  que   los
inmuebles deben estar conectados  al sistema de alcantarillado,  cuando pretenden la conexión de acueducto, 
y de acuerdo a la visita técnica antes referida, se encuentra que el predio está vertiendo sus aguas servidas a
una red construida por la comunidad, y esta finalmente descarga a un colector de la Empresa Aguas y Aguas,
por lo tanto,  este Departamento NO SE ACCEDE al retiro del cobro de este servicio.

Que  por  lo  expuesto  anteriormente,  no  es  procedente  acceder  a  su  pretensión  de  retirar  el
cobro  por  el  servicio  de  alcantarillado,  y  por  consiguiente  la  devolución  de  los  dineros
cancelados  por  cargos  fijos  y  vertimiento  de  este  servicio  en  los  últimos  cinco  periodos  de
facturación, ya que el predio  está  utilizando el servicio de acueducto suministrado y facturado por 
la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S E.S.P. a través de la matricula 1743780,
cuyas aguas servidas finalmente son vertidas a un  colector  de la Empresa ubicado en este sector
y no  cuenta con alternativa alterna para el depósito de estas aguas. 

En cuanto al  consumo,  con fundamento en lo  previsto en el  artículo 146 de la  Ley 142 de 1994,
este  Departamento   accedió  a  modificar  el  consumo del  periodo  de  agosto  de  2018,   con  el
objetivo que el usuario se beneficie del subsidio en el consumo básico para los periodos de JULIO y
AGOSTO de 2018.

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.”

Que consagra  el  DECRETO 1077 DE 2015 en  el  ARTÍCULO 2.3.1.3.2.2.6.  numeral  4,     Que porque   los
inmuebles  deberán estar conectados al sistema público de alcantarillado, cuando se pretenda la conexión del
servicio de acueducto.

De acuerdo con lo establecido en el ARTÍCULO 2.3.1.3.2.2.6.  numeral 5, mediante el cual se reglamenta la
prestación  de  los  servicios  públicos  de  acueducto  y  alcantarillando  se  exceptúan  de  la  vinculación  como
usuarios  del  servicio  de  alcantarillado  a  aquellos  usuarios  que  cuentan  con  un  sistema  de  tratamiento  y
disposición  final  adecuada  de  aguas   residuales  debidamente  aprobada  por  la  autoridad  ambiental
competente,  cuando  no  obstante,  ser  usuario  o  suscriptor  del  servicio  de  acueducto,  no  exista  red  de
alcantarillado en la zona del inmueble.  (Decreto 302 de 2000, art. 7).

El  servicio  de  alcantarillado  prestado  por  parte  de  la  Empresa,  lo  integran:   el   Conjunto  de  tuberías,
accesorios,  estructura y  equipos que conforman el  sistema de evacuación  y  transporte  de  las  aguas  lluvias,
residuales  o  combinadas  de  una  comunidad  y  al  cual  descargan  las  acometidas  de  alcantarillado  de  los
inmuebles,  Su diseño y construcción corresponde a los urbanizadores con fundamento en   DECRETO 1077
DE 2015   ARTÍCULO 2.3.1.1.1. Definiciones numeral 8.    (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

De conformidad con lo establecido en el artículo 8  del Decreto 302 de 2000,  “La construcción de las redes

locales y demás obras, necesarias para conectar uno o varios inmuebles al sistema de acueducto o de alcantarillado

será  responsabilidad  de  los  urbanizadores  y/o  constructores;  no  obstante  la  entidad  prestadora  de  los  servicios

públicos  podrá  ejecutar  estas  obras,  en  cuyo  caso  el  costo  de  las  mismas  será  asumido  por  los  usuarios  de  los

servicios.

Las  redes  locales  construidas  serán  entregadas  a  la  entidad  prestadora  de  los  servicios   públicos,  para  su

manejo  operación,  mantenimiento  y  uso  dentro  de  sus  programas  locales  de  prestación  del

servicio, exceptuando aquellas redes que no se encuentren sobre vía pública y que no cuenten con

la servidumbre del caso.

Parágrafo. Cuando la entidad prestadora de los servicios públicos no ejecute la obra, exigirá una

póliza de estabilidad por cuatro o más años  para garantizar la estabilidad de las redes locales. 

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  PARCIALMENTE  el  reclamo  presentado  por  LUIS  ALBEIRO
GALEANO  LOPEZ  identificado  con  C.C.  No.  1093213401  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 LUIS
ALBEIRO GALEANO LOPEZ enviando citación a Dirección de Notificación:,  MZ 24 CS 21 VILLA SANTANA



MONSERRATE 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 ALBEIRO GALEANO LOPEZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1743780  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 11 DE SEPTIEMBRE 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. 229514-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LINA MARCELA  RAMIREZ PATIÑO 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
229514-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LINA MARCELA  RAMIREZ PATIÑO

Matrícula No 1725977

Dirección para Notificación
CL 48 # 19- 200 CS 55 CONJUNTO RESIDENCIAL ANDALUCIA

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. 2776183
Resolución No. 229514-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229514 de 27 DE 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE AGOSTO DE 2018 la señora LINA MARCELA  RAMIREZ PATIÑO identificada con C.C.
No.  1088281470,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  229514  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1725977 Ciclo: 11 ubicada en: CL 48 # 19- 200 CS 55 CONJUNTO
RESIDENCIAL ANDALUCIA en el  periodo facturado 2018-8

Que  este  Departamento  se  pronunciará  en  los  siguientes  términos  respecto  al  consumo  y  reconexión  del
servicio facturados en el periodo de AGOSTO de 2018:

Que en la revisión técnica realizada al inmueble el día 4 de SEPTIEMBRE 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 predio y  se encontró fuga en tanque de reserva y  fuga en sanitario  por
reboce  ”],  el  equipo  de  medida  N°  P1615MMRSA81656AA  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  229m3,  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  AGOSTO  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 las fugas que se detectaron en la visita técnica
antes  referida,  las  cuales  son  responsabilidad  de  la  usuaria,  el  medidor  presentó  una  diferencia  de  12m3,
avanzó de 211 a 223 m3, se desvirtuó inconsistencia en el reporte del lector.

Por  lo  anterior,  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.

Que  en  cuanto  al  cobro  por  reconexión  del  servicio,  y  después  de  revisado  el  sistema  de  información
comercial de la Empresa, se observa que aunque la usuaria cancelo de manera extemporánea la factura del
periodo de julio de 2018, es decir después de la fecha límite de pago que era el 1 de agosto de 2018, se pudo
observar que se presentaron inconsistencias en el procedimiento de corte.

Por lo antedicho se concluye procedente, acceder a reliquidar, el valor de $35.937 consistentes en reconexión
del servicio.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -35937 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado



RECONE
XION DEL

SERVICI
O

2018-8 484 0 0 0 35937 -35937

CONCLUYÉNDOSE:   

Que por lo anteriormente expuesto 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  AGOSTO  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 acorde con lo antes expuesto y de conformidad con el contenido normativo del artículo 148 de la Ley 142
de 1994, se considera PROCEDENTE reliquidar el valor facturado por concepto de reconexión del servicio.

Que igualmente se le recomienda a la usuaria que el pago debe realizarse dentro de los términos establecidos
para evitar inconvenientes como el presentado en el caso particular y que la Empresa también tiene disponible
diferentes medios virtuales para  obtener  la  factura y realizar el pago correspondiente 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
redmulticolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar los valores facturados.

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 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.

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PARCIALMENTE  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LINA  MARCELA  
RAMIREZ  PATIÑO  identificada  con  C.C.  No.  1088281470  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
LINA MARCELA  RAMIREZ PATIÑO enviando citación a Dirección de Notificación:,  CL 48 # 19-  200 CS 55
CONJUNTO RESIDENCIAL ANDALUCIA haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LINA MARCELA  RAMIREZ PATIÑO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1725977  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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 229599-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JOHN  BYRON BAQUERO CARRILLO 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
229599-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JOHN  BYRON BAQUERO CARRILLO

Matrícula No 870345

Dirección para Notificación
CL 17 BIS  # 15 B- 31 PS 2 MEJIA ROBLEDO

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. 2776449
Resolución No. 229599-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229599 de 28 DE 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE AGOSTO DE 2018 el señor JOHN  BYRON BAQUERO CARRILLO identificado con C.C.
No.  79676963,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  229599  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 870345 Ciclo: 4 ubicada en la dirección: CL 17 BIS  # 15 B- 31 PS 2
MEJIA ROBLEDO en los periodos facturados 2018-8,2018-04,2018-05,2018-06,2018-07.

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

Que  se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se  presentó
desviación  significativa  del  consumo  en  el  período  de  ABRIL  de  2018  y  no  se  efectuó  oportunamente  la
revisión previa, razón por la cual mientras se investigaba la causa de la desviación significativa, se liquidó el
consumo  promedio,  es  decir  de  31  m3  que  registró  el  equipo  de  medida  se  facturaron  7  m3,  quedando
pendiente por facturar 24 m3.

Que para  el  día  30  de  abril  de  2018,  se  realizó  una  primera  visita  previa  a  la  facturación,  con  observación:
”Medidor,  está  suspendido  el  servicio  de  agua  desde  el  19  de  abril”  el  equipo  de  medida  N°
P1215MMCMX29721AA, registra una lectura acumulada 635m3.

Que  para  el  periodo  de  MAYO  de  2018  y  previa  notificación,  fue  realizada  una  segunda  visita  técnica  a  la
facturación,  el  día  10  de  mayo  de  2018,  donde  se  reportó  “Medidor  alimenta  predio  de  4  niveles  en  aptos
independientes, desocupados, el medidor no registra en 10 minutos” el medidor N° P1215MMCMX29721AA se
reportaba en buen estado, con una lectura acumulada de 636m3, desvirtuando inconsistencia en el reporte del
lector,  tanto  de  la  lectura  como del  equipo  de  medición,  por  lo  anterior  se  confirmó  el  registro  del  medidor,
desvirtuándose  inconsistencia  en  el  reporte  de  la  lectura,  por  lo  tanto  se  determinó  que  fue  utilización  del
servicio y a los 23m3 que registró el equipo de medida en MAYO de 2018 se le agregaron los 24 m3 dejados
de facturar en el período de ABRIL de 2018, para un total de consumo facturado de 47 m3,  lo anterior de
conformidad con lo establecido en los artículos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.    

Que para el período de JUNIO de 2018 se facturo por diferencia de lectura,  el  medidor  avanzo de 637m3  a
649m3,  arrojando  una  diferencia  de  12m3  respecto  del  período  de  MAYO  de  2018;  Además  se  registra  la
siguiente observación: Sin anomalía. Sin observación.

Que para el  período de JULIO de 2018 se facturo por  diferencia de lectura,  el  medidor  avanzo de 649m3  a
652m3,  arrojando  una  diferencia  de  3m3  respecto  del  período  de  JUNIO  de  2018;  Además  se  registra  la
siguiente observación: Sin anomalía. 

Que para el periodo de AGOSTO de 2018, se presentó desviación significativa del consumo el medidor avanzo
de 652m3 a 706m3,  arrojando una diferencia de 54m3, y el día 13 de AGOSTO de 2018 fue realizada visita
técnica encontrando lo siguiente a saber:” [ informe de la visita en terreno: No hay nadie en el predio, medidor
no se observa registrando, se tocó varias veces, predio de 4 pisos; vecino informa que en el predio son varios
aptos y hay unos recién ocupados. Lectura acumulada de 706m3”],razón por la cual mientras se investigaba la
causa de la desviación significativa de acuerdo  con lo establecido en los artículos 149 y 150 de la Ley 142 de



1994, se liquidó el consumo promedio, es decir de 54 m3 que registró el equipo de medida se facturaron 17m3
EN AGOSTO de 2018, quedando pendiente por facturar 37 m3 para los próximos periodos de facturación.

Que con ocasión del reclamo se realizó revisión técnica al inmueble el día 4 de SEPTIEMBRE 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,  donde  se  encontró  :  “[Se  revisó  el  predio,  no  hay  fugas  todo  en  buen  estado.  Está
desocupado. Nota: reclamante me informa que desiste de la reclamación, que ya pago la factura.]”, el equipo
de  medida  N°  P1215MMCMX29721AA  está  en  buen  estado  y  con  un  funcionamiento  normal,  el  medidor
registra una lectura acumulada de 708m3, Desvirtuando nuevamente inconsistencia en el equipo de medida y
en el reporte del lector.

Que después de revisado el histórico de lecturas del sistema de información comercial se puede observar que
la Empresa entre los periodos de ABRIL,MAYO, JUNIO,JULIO y AGOSTO de 2018 ha facturado los consumos
con  base  en  lo  registrado  en  el  medidor,  igualmente  a  actuado  de  conformidad  con  lo  establecido  en  los
lineamientos  de  la  Circular  Externa  006  de  2.007,  expedida  por  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso.

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

CONCLUYÉNDOSE:   

Que  por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento  considera  que  los  consumos  facturados  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  en  los
periodos de ABRIL, MAYO, JUNIO, JULIO y AGOSTO DE 2018 son correctos y no serán modificados, porque
la  Empresa  ha  facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de  medida  y  además  ha  actuado  de
conformidad con lo establecido en los artículos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.    

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

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

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

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

Artículo 150 de la ley 142 de 1994. De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber entregado
las  facturas,  las  empresas  no  podrán  cobrar  bienes  o  servicios  que  no  facturaron  por  error,  omisión,  o
investigación de desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Se exceptúan los casos en que se



compruebe dolo del suscriptor o usuario.

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  JOHN   BYRON  BAQUERO
CARRILLO identificado con C.C.  No.  79676963 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 JOHN 
BYRON BAQUERO CARRILLO enviando citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL 17  BIS  #  15  B-  31  PS 2
MEJIA ROBLEDO 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:  JOHN  BYRON BAQUERO CARRILLO la cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 870345 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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 229554-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
229554-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario CRISTIAN OSPINA RUIZ

Matrícula No 772350

Dirección para Notificación
cristianospina1986.co@gmail.com CERRITOS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 229554-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229554 de 28 DE 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  28  DE  AGOSTO  DE  2018  el  señor  CRISTIAN  OSPINA  RUIZ  identificado  con  C.C.  No.
1004627528,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  229554  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  N°  772350 Ciclo:  14  ubicada en  la  dirección:  VIA  LA.VIRGINIA  en  el  
periodo facturado 2018-8.

Que  se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se  presentó
desviación  significativa  del  consumo  en  el  período  de  ABRIL  de  2018  y  no  se  efectuó  oportunamente  la
revisión previa, razón por la cual mientras se investigaba la causa de la desviación significativa, se liquidó el
consumo promedio, es decir de 353 m3 que registró el equipo de medida se facturaron 41 m3 por promedio,
quedando pendiente por facturar 312m3,  de conformidad con lo establecido en los artículos 149 y 150 de la
Ley 142 de 1994.    

Que para el  período de MAYO de 2018 se efectuó una revisión previa a la  facturación  el  día  3  de  mayo de
2018,  con  observación:  ”Predio  solo,  medidor  se  observa  registrar,  posible  fuga  aceleradamente,  se  toca
timbre pero nadie sale”  lectura acumulada 3728m3, por tanto para el periodo de MAYO de 2018, el medidor
avanzo de 3531 a 4047m3 arrojando una diferencia de 516m3, por lo cual la Empresa procedió a facturar un
consumo promedio de 40m3 y envió notificación para realizar una segunda visita previa.

Que la segunda visita previa fue realizada el día 18 de mayo de 2018, donde se reportó “Predio solo, medidor
se  observa  registrar  posible  fuga  aceleradamente”,  el  medidor  N°  P1315MMCEL34478AA  se  reportaba  en
buen estado, con una lectura acumulada de 3980m3, desvirtuando inconsistencia en el reporte del lector, tanto
de  la  lectura  como  del  equipo  de  medición;  de  igual  forma  y  conforme  a  lo  registrado  en  visita  previa,  fue
radicada solicitud con geófono N°2727501.

Que para el período de JUNIO de 2018 se facturo por diferencia de lectura, el medidor avanzo de 4047m3 a
4082m3,  arrojando una diferencia  de  35m3  respecto  del  período de  MAYO  de  2018;  Además  se  registra  la
siguiente observación: Sin anomalía. Sin observación.

Que para el día 26 de junio de 2018, fue realizada revisión con geófono donde se reporta: “Rejas con candado,

se timbra el  cual  no sale nadie NOTA: Se ha  visitado en  diferentes  ocasiones,  pero  nadie  sale.”,  que  por  lo
anterior  se confirmó el  registro del  medidor,  desvirtuándose inconsistencia en el  reporte de la  lectura,  por  lo
tanto, se determinó que fue utilización del servicio y a los 24m3 que registró el equipo de medida en JULIO de
2018 se le agregaron 168 m3 dejados de facturar en los períodos de ABRIL y MAYO de 2018, para un total
de consumo facturado de 192 m3, lo anterior de conformidad con lo establecido en los artículos 149 y 150 de
la Ley 142 de 1994, además se registra la  observación “Sin anomalía.  CONSUMO DE AGUA ACUMULADA
“Se cobran 192 m3 quedando pendientes 600 m3 de los meses 4 y 5. Se visitó 2 veces y no se pudo revisar no
había nadie, se le envió geófono y lo visitaron varias veces y no fue posible revisar, este mes bajó el consumo
(PREVIA)”.

Que de acuerdo a lo encontrado en la visita técnica realizada al inmueble el día 9 de AGOSTO 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,  donde  se  reportó  :“[El  medidor  de  agua  se  encuentra  ubicado  a  bordo  de  carretera  el



predio donde utilizan el servicio está más o menos a 500 600 m de distancia el medidor una manguera de tres
cuartos otro tramo de tubería PVC en la cual se presentaron varias fugas internas el cual ya están corregidas
instalaciones en buen estado, predio con 6 baños solo utilizan 2,se observa piscina establo caballerizas, Ojo
instalaciones en el momento de esta visita en buen estado.]”, el equipo de medida N° P1315MMCEL34478AA
está en buen estado y con un funcionamiento normal, el medidor registra una lectura acumulada de 4122m3,
desvirtuando nuevamente inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

De forma tal que, para el periodo de AGOSTO de 2018, el medidor avanzo de 4106 a 4148m3, arrojando una
diferencia de lectura de 42m3, y de conformidad con lo establecido en los artículos 149 y 150 de la ley 142 de
1994, se cobraron los 620m3 dejados de facturar en los periodos de ABRIL y MAYO de 2018, para un total de
consumo  facturado  de  662m3,  además  se  registra  en  el  software  empresarial  la  observación  CONSUMO
AGUA ACUMULADA “Se cobran 620 m3  pendientes   de  los  meses  4  y  5.  Se  visitó  2  veces  y  no  se  pudo
revisar no había nadie, se le envió geófono y lo visitaron varias veces y no fue posible revisar”.

Que después de revisado el histórico de lecturas del sistema de información comercial se puede observar que
la  Empresa  entre  los  periodos,  de  ABRIL,MAYO,  JUNIO,JULIO  y  AGOSTO  de  2018  ha  actuado  de
conformidad con lo establecido en los artículos 149 y 150 de la ley 142 de 1994, al igual que lo establecido en
los lineamientos de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de Servicios Públicos
Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso.

CONCLUYÉNDOSE:   

Que por lo anteriormente expuesto 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  AGOSTO  DE  2018  es  correcto  y  no  será  modificado  porque  la  Empresa  ha  facturado  lo
efectivamente  registrado  en  el  aparato  de  medida,  además  la  Empresa  ha  actuado  de  conformidad  con  lo
establecido en los artículos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

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

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

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

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

Artículo 150 de la ley 142 de 1994. De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber entregado
las  facturas,  las  empresas  no  podrán  cobrar  bienes  o  servicios  que  no  facturaron  por  error,  omisión,  o



investigación de desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Se exceptúan los casos en que se
compruebe dolo del suscriptor o usuario.

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 CRISTIAN OSPINA RUIZ identificado
con  C.C.  No.  1004627528  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
CRISTIAN  OSPINA  RUIZ  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  cristianospina1986.co@gmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: CRISTIAN OSPINA RUIZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 772350 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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 229692-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
229692-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUZ DARY GOMEZ

Matrícula No 1197573

Dirección para Notificación CR 11 BIS # 41 - 32  EDIF LA CABANA JARDIN DE VELEZ 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



Visita No. 2777305
Resolución No. 229692-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229692 de 30 DE 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE AGOSTO DE 2018 la señora LUZ DARY GOMEZ identificada con C.C.  No.  24935560,
obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 229692 consistente en: ENTREGA INOPORTUNA
O NO ENTREGA DE LA FACTURA de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1197573 Ciclo: 5 ubicada en la dirección: CR 11 BIS # 41- 36.

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  a  la  inconformidad  con  la  entrega  de  la  factura  del  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado  respecto  al  predio  de  matrícula  N°.  1197573,  por  cuanto  frente  al  inmueble  de
matrícula N°. 540039 se dio respuesta mediante acto administrativo N°. 229693-52:

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  el  predio  identificado  con  la  matrícula  No.
1197573 se encuentra ubicado en la CR 11 BIS # 41- 36. Barrio TURIN. Clase de uso COMERCIAL y estrato
6.

En visita técnica realizada por personal del Departamento de Servicio al Cliente el día 03 de SEPTIEMBRE de
2018  se encontró el medidor N°. C14SB032166AA en buen estado y con funcionamiento normal  registrando
una lectura acumulada de 6235 m3. A CONTINUACIÓN SE ADJUNTA LA EVIDENCIA FOTOGRÁFICA:



Así mismo, este Departamento informó de la inconformidad del reclamante al Departamento de Facturación y
Cartera  de  la  Empresa,  ya  que  ellos  son  los  encargados  de  contactar  a  los  contratistas  de  la  Empresa
DELTEC  que  reparten  las  facturas  en  todos  los  predios  de  la  ciudad,  quienes  informaron  lo  siguiente:  “la
dirección de la factura y el predio no coinciden, el funcionario que distribuía la ruta sabía de esta inconsistencia
y  la  dejaba  en  la  nomenclatura  41  -  32,  el  funcionario  que  entregó  este  mes  la  dejó  enseguida,  pero  ya  se
colocó en observación para  futuras  entregas. Favor  solicitar  al  usuario  que arregle  la  dirección  o  sino  no  se
puede  entregar  como  solicita,  porque  o  sino  cada  que  se  cambie  de  proveedor  va  a  presentarse  esta
inconsistencia,  el  usuario  debe  corregir  la  dirección”  y  de  DELTEC  S.A  adjuntó  la  siguiente  constancia  de
entrega de las facturas, a saber:

Periodo de AGOSTO de 2018:



Periodo de JULIO de 2018:

Periodo de JUNIO de 2018:

Periodo de MAYO de 2018:



 

Revisada  la  anterior  información  se  puede  concluir  que  efectivamente  se  presentó  una  inconsistencia  en  la
entrega  de  las  facturas,  por  lo  cual  se  informa  que  para  dar  solución  a  la  inconformidad  del  usuario,  es
perentorio que primero se identifique la dirección del  inmueble en la  puerta al  que solicita  se les  entregue la
factura, y que la visibilidad de la nomenclatura sea clara y corresponda con la nomenclatura registrada en el
sistema  de  información  comercial  y  segundo  que  mediante  escrito  se  le  informe  a  la  Empresa  de  Aguas  y
Aguas de Pereira a que dirección puntual se le debe entregar la factura, lo anterior  para evitar  que se sigan
presentando 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".

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ DARY GOMEZ identificado con
C.C.  No.  24935560  por  concepto  de  ENTREGA  INOPORTUNA  O  NO  ENTREGA  DE  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 a LUZ DARY
GOMEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 11 BIS # 41 - 32  EDIF LA CABANA JARDIN DE
VELEZ haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Contra este acto de respuesta NO procede recurso alguno, por tratarse de un asunto diferente
a los establecidos en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 4o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 10 DE SEPTIEMBRE 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. 229763-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
229763-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JOSE MEDARDO GIL BEDOYA

Matrícula No 1537547

Dirección para Notificación
CL 73 B # 26 B- 74 PS 2 CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2777693
Resolución No. 229763-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229763 de 3 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) señor(a) JOSE MEDARDO GIL BEDOYA identificado con
C.C.  No.  6239398,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  229763  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1537547 Ciclo: 12 ubicada en: CL 73 B # 26 B- 74 PS 2 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 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 liquidacion del reclamo, calificación definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE SEPTIEMBRE DE
2018 en la que participó el(la) señora(a)  como usuario del servicio público y FERNANDO EMILIO
TORRES  MORENO  como  funcionario  de  la   Empresa,   se  determinó  que:   cuenta  con  la
disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene
instalado el Medidor N° P1415MMRSA55794AA  el cual registra una lectura acumulada de 945 m3 
Se revisó el predio con el geofono el cual se detectó fuga interna en varias partes de la red,    se le
recomiendó el cambio de las redes internas,  porque  es galvanizada y cumplió su vida útil.    Deber 
cambiarla para evitar incrementos del consumo en los proximos periodos.   El equipo de medida se
observa en buen estado,   si  desea  cambiar  el  medidor  deberá radicar  personalmente la  solicitud
con un asesor del Centro de Servicios.   

Por la fuga  imperceptible que se presenta,  este Departamento procede a Modificar el consumo del
 periodo  de  AGOSTO  de  2018,    al  consumo  promedio  y  se   reporta  la  novedad  al  Grupo  de
Facturación  para  tenerla  en  cuenta  para  el  periodo  de  septiembre,   mientras  el  suscriptor  y/o
propietario  cambia la tuberia.   

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -81871 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLAD
O

2018-8 408 0 0 -4 -3 -2

VERTIMIENTO
ALCANTARILLAD

O

2018-8 408 9 34 15509 58589 -43080



AJUSTE A LA
DECENA

2018-8 408 0 0 -4 0 -4

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-8 408 9 34 13962 52747 -38785

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JOSE  MEDARDO  GIL  BEDOYA
identificado con C.C. No. 6239398 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)
JOSE  MEDARDO  GIL  BEDOYA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  73  B  #  26  B-  74  PS  2
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  JOSE MEDARDO  GIL  BEDOYA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1537547  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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 229816-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) KAROL   RAIGOSA 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
229816-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario KAROL   RAIGOSA

Matrícula No 434456

Dirección para Notificación
marainmobiliariasas@gmail.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



Visita No. 2779107
Resolución No. 229816-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229816 de 4 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  4  DE  SEPTIEMBRE  DE  2018  la  señora  KAROL  RAIGOSA  identificada  con  C.C.  No.
1088294975,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  229816  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 434456 Ciclo: 5 ubicada en la dirección: CL 41 # 11- 26 en el periodo
facturado .

Que inicialmente este Departamento procede a informar que sobre el CARGO FIJO la OFICINA JURIDICA de
la SSPD considera:

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

“De  acuerdo  a  la  Ley  142  de  1994,  en  el  artículo  90.2  se  estableció  que  en  materia  de  servicios  públicos
domiciliarios  es  posible  incluir  el  cobro  de  un  cargo  fijo  “que  refleje  los  costos  económicos
involucrados  en  garantizar  la  disponibilidad  permanente  del  servicio  para  el  usuario,
independientemente del nivel de uso”.

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

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

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

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

Por tanto, se precisa que de acuerdo con la normatividad vigente, el cobro del cargo fijo a los usuarios
que  no  utilicen  el  servicio  público  domiciliario  contratado  (predios  desocupados),  pero  tengan  la



matrícula activa es obligatorio.

A continuación este Departamento se pronunciará respecto al consumo facturado en el período de AGOSTO
de 2018.

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  en  el  período  de  AGOSTO  de  2018  el
medidor registró de 215 m3 a 216 m3, arrojando una diferencia de lectura de 01 m3.

Con el objeto de clarificar la facturación en el periodo de AGOSTO de 2018 de la suma de $143,310.000 se
procede  a  ajuntar  al  presente  acto  administrativo  la  siguiente  imagen  tomada  del  sistema  de  información
comercial a continuación:

Año Mes Servicio Concepto Consumo Valor Tarifa Saldo al
Facturado

Saldo
a hoy

2018 8 ACUEDU
CTO

INTERES
ACUEDUCTO

$0.00 $442.94 $0.00 $442.94 $0.00

2018 8 ACUEDU
CTO

C.F.ACUEDUC
TO

$0.00 $9,782.53 $9,782.53 $9,782.53 $0.00

2018 8 ACUEDU
CTO

CONTRIB
C.F.ACUE

$0.00 $6,779.29 $6,779.29 $6,779.29 $0.00

2018 8 ACUEDU
CTO

CONSUMO
ACUEDUCTO

$1.00 $1,551.38 $1,551.38 $1,551.38 $0.00

2018 8 ACUEDU
CTO

CONTRIB
ACUEDUCTO

$1.00 $1,075.11 $1,075.11 $1,075.11 $0.00

2018 8 ACUEDU
CTO

AJUSTE A LA
DECENA

$0.00 -$1.25 $0.00 -$1.25 $0.00

2018 7 ACUEDU
CTO

INTERES
ACUEDUCTO

$0.00 $1,501.10 $0.00 $1,500.88 $0.00

2018 7 ACUEDU
CTO

C.F.ACUEDUC
TO

$0.00 $9,782.53 $9,782.53 $9,782.53 $0.00

2018 7 ACUEDU
CTO

CONTRIB
C.F.ACUE

$0.00 $6,779.29 $6,779.29 $6,779.29 $0.00

2018 7 ACUEDU
CTO

CONSUMO
ACUEDUCTO

$13.00 $20,167.94 $1,551.38 $20,167.94 $0.00

2018 7 ACUEDU
CTO

CONTRIB
ACUEDUCTO

$13.00 $13,976.38 $1,075.11 $13,976.38 $0.00

2018 7 ACUEDU
CTO

CONSUMO
ACUEDUCTO

$2.00 $3,102.76 $1,551.38 $3,102.76 $0.00

2018 7 ACUEDU
CTO

CONTRIB
ACUEDUCTO

$2.00 $2,150.21 $1,075.11 $2,150.21 $0.00

2018 7 ACUEDU
CTO

COBRO
DUPLICADO Y
PAGO
PARCIAL

$0.00 $3,100.00 $0.00 $3,100.00 $0.00

2018 8 ALCANT
ARILLAD
O

INTERES
ALCANTARILL
ADO

$0.00 $372.50 $0.00 $372.50 $0.00

2018 8 ALCANT
ARILLAD
O

C.F.ALCANTA
RILLADO.

$0.00 $5,279.39 $5,279.39 $5,279.39 $0.00

2018 8 ALCANT
ARILLAD
O

CONTRIB
C.F.ALCANTA

$0.00 $3,658.62 $3,658.62 $3,658.62 $0.00

2018 8 ALCANT
ARILLAD
O

VERTIMIENTO
ALCANTARILL
ADO

$1.00 $1,723.20 $1,723.20 $1,723.20 $0.00

2018 8 ALCANT
ARILLAD
O

CONTRIB
ALCANTARILL
ADO

$1.00 $1,194.18 $1,194.18 $1,194.18 $0.00

2018 8 ALCANT
ARILLAD
O

AJUSTE A LA
DECENA
ALCANTARILL
ADO

$0.00 $2.11 $0.00 $2.11 $0.00

2018 7 ALCANT
ARILLAD

INTERES
ALCANTARILL

$0.00 $1,224.73 $0.00 $1,223.16 $0.00



O ADO

2018 7 ALCANT
ARILLAD
O

C.F.ALCANTA
RILLADO.

$0.00 $5,279.39 $5,279.39 $5,279.39 $0.00

2018 7 ALCANT
ARILLAD
O

CONTRIB
C.F.ALCANTA

$0.00 $3,658.62 $3,658.62 $3,658.62 $0.00

2018 7 ALCANT
ARILLAD
O

VERTIMIENTO
ALCANTARILL
ADO

$13.00 $20,849.57 $1,603.81 $20,849.57 $0.00

2018 7 ALCANT
ARILLAD
O

CONTRIB
ALCANTARILL
ADO

$13.00 $14,448.75 $1,111.44 $14,448.75 $0.00

2018 7 ALCANT
ARILLAD
O

VERTIMIENTO
ALCANTARILL
ADO

$2.00 $3,207.63 $1,603.81 $3,207.63 $0.00

2018 7 ALCANT
ARILLAD
O

CONTRIB
ALCANTARILL
ADO

$2.00 $2,222.89 $1,111.44 $2,222.89 $0.00

     $ 143,311.787  $
143,310.00

0

$
0.000

En visita realizada el 07 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontró medidor No.  P1615MMRSA92558AA de 1/2”,
registrando normal, con lectura de 217 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Información
Comercial; además se encontró: “Predio desocupado, se llama al usuario es un teléfono fijo no contestan. Se
observa  el  medidor  presenta  movimiento.  Igualmente  se  observa  una  conexión  que  no  es  normal  está
conectada  a  la  acometida  del  predio.  Parece  ser  posiblemente  un  fraude,  favor  mandar  a  anexo  fotos
solicitadas por el analista al igual que fotos del posible fraude”. 



Que por lo anteriormente expuesto, y en aras de garantizar el debido proceso, este Departamento comisionó
mediante la solicitud N°. 2781846 al área de disciplina de mercados de la empresa para que revise la presunta
existencia de defraudación de fluidos en el predio de matrícula N°. 434456 y tome las medidas que considere
pertinentes sobre el particular.

Que  de acuerdo a lo encontrado en la visita técnica referida, así como en el sistema de información comercial
se identifica que se presentó diferencia de lectura aunque el predio se reporte como desocupado, razón por la
cual  los  valores  objeto  de  reclamo  en  el  periodo  de  AGOSTO  de  2018  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. 

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 KAROL   RAIGOSA identificado con



C.C.  No.  1088294975  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  enviando
citación a Correo Electrónico:, marainmobiliariasas@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: KAROL   RAIGOSA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  434456  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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 229784-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JOSE DORANCE OSPINA CASTRILLON 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
229784-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JOSE DORANCE OSPINA CASTRILLON

Matrícula No 440024

Dirección para Notificación
MZ  H  CS 126 LA ISLA DE CUBA LA ISLA DE CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2778040
Resolución No. 229784-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229784 de 4 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  4  DE  SEPTIEMBRE  DE  2018  el  (la)  señor(a)  JOSE  DORANCE  OSPINA  CASTRILLON
identificado  con  C.C.  No.  4451343,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  229784
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 440024 Ciclo: 12 ubicada en la dirección: MZ H LT
126 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-5,2018-7,2018-4,2018-6,2018-8.

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 liquidación, calificación)

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  a  lo  facturado  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  por
consumos en los períodos de ABRIL, MAYO, JUNIO, JULIO y AGOSTO de 2018.

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que en el período de ABRIL de 2018 el medidor
registró de 59 m3 a 76 m3, arrojando una diferencia de lectura de 17 m3.

En el período de MAYO de 2018 el medidor registró de 76 m3 a 95 m3, arrojando una diferencia de lectura de
19 m3.

En el período de JUNIO de 2018 el medidor registró de 95 m3 a 113 m3, arrojando una diferencia de lectura
de 18 m3.

En el período de JULIO de 2018 el medidor registró de 113 m3 a 134 m3, arrojando una diferencia de lectura
de 21 m3.

En  el  período  de  AGOSTO  de  2018  el  medidor  registró  de  134  m3  a  157  m3,  arrojando  una  diferencia  de
lectura de 23 m3.

En visita realizada el 5 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontró medidor No. P1715MMRSA101953AA de 1/2”,
funcionando normal, con lectura de 180 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Información
Comercial; además, en el predio habitan 3 personas y las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas; sin
embargo, se observó que el medidor giraba con llaves cerradas, razón por la cual se programó revisión con
geófono.

El día 7 de septiembre de 2018 el personal operativo de la Empresa visitó el predio con la finalidad de realizar
revisión  con  geófono;  sin  embargo,  el  usuario  no  autorizó  la  revisión,  manifestando  que  ya  había  cambiado
toda  la  tubería.   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 los períodos de ABRIL, MAYO, JUNIO, JULIO y AGOSTO 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  JOSE  DORANCE  OSPINA
CASTRILLON identificado con C.C. No. 4451343 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)
JOSE DORANCE OSPINA CASTRILLON enviando citación a Dirección de Notificación:,  MZ  H   CS 126 LA
ISLA DE CUBA haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  JOSE  DORANCE  OSPINA  CASTRILLON  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
440024 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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 229829-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA TERESA HENAO FERNANDEZ 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
229829-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA TERESA HENAO FERNANDEZ

Matrícula No 755595

Dirección para Notificación
CR 21 # 24 - 125 CS 2 PS 1 PALERMO PALERMO

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. 2779119
Resolución No. 229829-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229829 de 6 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  6  DE  SEPTIEMBRE  DE  2018  el  (la)  señor(a)  MARIA  TERESA  HENAO  FERNANDEZ
identificado  con  C.C.  No.  24944745,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  229829
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 755595 Ciclo: 4 ubicada en la dirección: CR 21 # 24-
125 CS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-5,2018-7,2018-4,2018-8,2018-6.

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  a  lo  facturado  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  por
consumos en los períodos de ABRIL, MAYO, JUNIO, JULIO y AGOSTO de 2018.

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que en el período de ABRIL de 2018 el medidor
registró de 984 m3 a 998 m3, arrojando una diferencia de lectura de 14 m3.

En el período de MAYO de 2018 el medidor registró de 998 m3 a 1013 m3, arrojando una diferencia de lectura
de 15 m3.

En  el  período  de  JUNIO  de  2018  el  medidor  registró  de  1013  m3  a  1026  m3,  arrojando  una  diferencia  de
lectura de 13 m3.

En  el  período  de  JULIO  de  2018  el  medidor  registró  de  1026  m3  a  1040  m3,  arrojando  una  diferencia  de
lectura de 14 m3.

En el período de AGOSTO de 2018 el medidor registró de 1040 m3 a 1053 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 13 m3.

El día 7 de septiembre de 2018 el personal operativo de la Empresa visitó el predio con la finalidad de realizar
revisión con geófono; sin embargo, no se encontró ninguna fuga interna.

En visita  realizada el  10 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontró medidor  No.  1115MMCCA19593AA de 1/2”,
funcionando  normal,  con  lectura  de  1072  m3  la  cual  es  coherente  con  la  reportada  en  el  Sistema  de
Información Comercial; además, en el predio habitan 2 personas y las instalaciones estaban en buen estado,
sin fugas.  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 los períodos de ABRIL, MAYO, JUNIO, JULIO y AGOSTO 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  TERESA  HENAO
FERNANDEZ identificado con C.C. No. 24944745 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 TERESA HENAO FERNANDEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 21 # 24 - 125 CS 2
PS 1 PALERMO 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  TERESA  HENAO  FERNANDEZ  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
755595 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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 229826-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) SARA MARIA VELANDIA 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
229826-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario SARA MARIA VELANDIA CARDONA

Matrícula No 477513

Dirección para Notificación
CR 26 # 67- 02 CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 229826-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229826 de 6 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE SEPTIEMBRE DE 2018 la señora SARA MARIA VELANDIA CARDONA identificada con
C.C.  No.  42126535,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  229826  consistente  en:
COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 477513 Ciclo: 11 ubicada en: CR 26 # 67- 02 en el periodo facturado 2018-8

Este  Departamento  se  pronunciará  respecto  a  lo  facturado  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  por
concepto de reconexión del servicio.

Una vez verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el período de AGOSTO de 2018
el  predio  presentaba  edad  1  de  facturación   (número  de  facturas  sin  cancelar)  por  valor  de  CINCUENTA Y
NUEVE MIL OCHOCIENTOS CUARENTA PESOS ($59.840), con fecha límite de pago el 03 de SEPTIEMBRE
de 2018. 

Por  lo  anterior,  el  día  04  de  SEPTIEMBRE  de  2018  a  los  02:15  pm  se  desplazó  el  personal  operativo  al
predio, con la finalidad de suspender el servicio, pero el usuario presentó pago. 

Además, al revisar el sistema se encontró que el usuario realizó el pago de forma extemporánea, ya que pagó
el día 04 de SEPTIEMBRE de 2018 a las 11:20 am.

En ese sentido es importante hacer las siguientes aclaraciones:  1).  La Empresa genera el corte para predios
de  uso  comercial  en  edad  01,  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) Los funcionarios
que  realizan  los  procesos  de  corte  y  reconexión  tienen  como  instrucción  informar  a  los  suscriptores  y/o
usuarios en terreno que dichos procesos se adelantarán y facturarán, por lo cual se presume que el personal
de  terreno  suministra  la  información  completa  y  correcta  a  los  usuarios  al  momento  de  ejecutar  dichos
procesos, 4) Los funcionarios que realizan los procesos de corte y reconexión tienen como instrucción entregar
a  los  usuarios  copia  del  acta  de  corte  y  de  reconexión,  por  lo  cual  se  presume  que  las  mismas  fueron
suministradas  al  momento  de  ejecutar  dichos  procesos,  puesto  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. 

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  o  mayor  a 01 mes,  siendo la  causa imputable al  suscriptor  o
usuario  del  servicio.  Dichos  cobros  se  generan  por  los  gastos  en  que  incurre  la  Empresa  al  trasladarse  al
inmueble a realizar suspensión del servicio siendo la causa imputable al suscriptor o usuario.

No  obstante  lo  anterior,  teniendo  en  cuenta  el  hecho  de  que  si  bien  el  pago  del  periodo  de  facturación  de
AGOSTO de 2018 se realizó extemporáneamente, se realizó antes de efectuarse el proceso de corte, además
dada la inconformidad de la recurrente y que la ley 142 de 1994 es su artículo 96. Estipula: “Quienes presten



servicios  públicos  domiciliarios  podrán  cobrar  un  cargo  por  concepto  de  reconexión  y  reinstalación,  para  la
recuperación  de  los  costos  en  que  incurran”,  este  Departamento  haciendo  uso  de  la  potestad  antedicha
procederá a eliminar el cobro de la reconexión facturado en el periodo de AGOSTO de 2018  por la suma de
$35937,  reliquidando  dicho  valor  a  favor  de  la  matrícula  objeto  de  reclamación,  en  consecuencia,  este
Departamento  encuentra  procedente  y ajustado a  derecho  modificar  el  consumo facturado  en  el  periodo  de
AGOSTO de 2018, eliminando el cobro de la reconexión.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -35937 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

RECONE
XION DEL

SERVICI
O

2018-8 484 0 0 0 35937 -35937

Por último, 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.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  SARA  MARIA  VELANDIA  CARDONA
identificado  con  C.C.  No.  42126535  por  concepto  de  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,
REINSTALACIÓN. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolución a SARA MARIA
VELANDIA CARDONA enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 26 # 67- 02 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:  SARA  MARIA  VELANDIA  CARDONA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 477513 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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 229830-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
229830-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario GLORIA ESPERANZA LOPEZ

Matrícula No 1420561

Dirección para Notificación
MZ 35 CS 21 VILLA DEL PRADO VILLA DEL PRADO

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. 229830-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229830 de 6 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en  fecha  6  DE SEPTIEMBRE DE 2018  el  (la)  señor(a)  GLORIA  ESPERANZA  LOPEZ  identificado  con
C.C.  No.  42127524,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  229830  consistente  en:
CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1420561 Ciclo: 5 ubicada en: MZ 49 CS 16 en el (los) periodo(s) facturados(s) 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 liquidacion del reclamo, calificación definitiva)
  
Es pertinente precisar lo siguiente:

Al realizar la consulta en el Sistema de Información Comercial, se observó que el medidor que se encuentra en
terreno el  No.  P1515MMRSA63503AA  fue instalado el  09 de Septiembre de 2015,  teniendo como fecha de
vencimiento  de  la  garantía  de  los  3  años  el  09  de  Septiembre  de  2018,  de  acuerdo  con  el  artículo  15  del
Decreto 229 de 2002,  así  mismo,  se debe tener  en  cuenta  que  el  medidor  pendiente  por  instalar  NO se
debe facturar y que el mismo se reemplazara por garantía solicitud que queda radicada con la OT No.
2781995 de fecha 10 de septiembre de 2018.

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  GLORIA  ESPERANZA  LOPEZ
identificado  con  C.C.  No.  42127524  por  concepto  de  CAMBIO  DE  MEDIDOR  O  EQUIPO  DE  MEDIDA  de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
GLORIA  ESPERANZA  LOPEZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  35  CS  21  VILLA  DEL
PRADO haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  GLORIA  ESPERANZA  LOPEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1420561  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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 229836-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) ANGELA MARIA ZAPATA ALZATE  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
229836-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ANGELA MARIA ZAPATA ALZATE

Matrícula No 949396

Dirección para Notificación
MZ 16 CS 4 SEC-E.CIUCAFE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2779128
Resolución No. 229836-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229836 de 6 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE SEPTIEMBRE DE 2018 la señora ANGELA MARIA ZAPATA ALZATE identificada con C.C.
No.  42141548,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  229836  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 949396 Ciclo:  6 ubicada en la dirección: MZ 16 CS 4 en el periodo
facturado 2018-8.

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

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  en  el  período  de  AGOSTO  de  2018  el
medidor registró de 870 m3 a 904 m3, arrojando una diferencia de lectura de 34 m3.

En visita realizada el 10 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontró medidor No.  P1515MMRSA64874AA de 1/2”
en buen estado, registrando normal con lectura de 930 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. Predio de 3 pisos cada uno con baño, el piso 3 suspendido, los pisos 1 y 2 con agua
stop en mal estado generando fuga visible,  Dicha fuga es responsabilidad del usuario.  Por lo anterior  los
consumos  no  serán  reliquidados,  puesto  que  fueron  registrados  por  el  aparato  de  medida   y se  facturó  por
diferencia de lectura en cumplimiento del artículo 146 de la ley 142 de 1994.  Se recomienda la reparación
inmediata de las fugas a fin de evitar pérdidas de agua.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende única y exclusivamente del
uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse
fugas o  llaves terminales  que generen consumo.  Adicionalmente,  la  Empresa  ha  facturado  según  lo
registrado en el medidor ajustándose 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 ANGELA MARIA ZAPATA ALZATE
identificado  con  C.C.  No.  42141548  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  ANGELA
MARIA ZAPATA ALZATE enviando citación a Dirección de Notificación:,  MZ 16 CS 4 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: ANGELA MARIA ZAPATA ALZATE la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  949396  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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 229822-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) VIRGINIA  BERNAL  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
229822-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario VIRGINIA  BERNAL

Matrícula No 575696

Dirección para Notificación
VIA CERRITOS ENTRADA 4  FINCA LA RIOJA CERRITOS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2779156
Resolución No. 229822-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229822 de 6 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  6  DE  SEPTIEMBRE  DE  2018  el  (la)  señor(a)  VIRGINIA   BERNAL  identificado  con  C.C.  No.
24936218,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  229822  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 575696 Ciclo: 14 ubicada en: FINCA LA RIOJA VIA CERRITOS en el
(los) periodo(s) facturados(s) 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 liquidacion del reclamo, calificación definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE SEPTIEMBRE DE
2018 en la que participó el(la) señora(a) Virginia Bernal como usuario del servicio público y EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la  Empresa,   se determinó que:   cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado,  no se observa el sitio de la acometida,  ni muchos menos
donde estaba ubicado el medidor,     no se observan  fugas, instalaciones en buen estado.  predio
con  aljibe,   usuaria  manifiesta  que  cuando  pavimentaron  la  vía  principal   le  dejaron  el  medidor
tapado,  vive una sola persona y además recicla agua.

En  cuanto  al  consumo  facturado   por  promedio  de  usuarios  que  se  encuentran  en  las  mismas
circunstancias,  se accede a modificar a 5 m3,  consumo promedio para un predio habitado por una
persona,  por la imposibilidad técnica que se presenta de no poder determinar el sitio del medidor,  
pues esto le corresponde al usuario,  y no a la Empresa,  porque es el usuario el que debe tener el
medidor en un sitio visible de fácil acceso para su lectura,  y para proceder a instalar uno nuevo que
cumpla las condiciones tecnicas requeridas actualmente por la Empresa,  el usuario debe ubicar la
acometida y  acondicionar el sitio para la instalación de la caja de protección y el medidor.    

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -26265 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2018-8 400 5 15 7757 23271 -15514

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2018-8 400 5 15 5376 16127 -10751



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 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 VIRGINIA  BERNAL identificado con C.C.
No. 24936218 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)
VIRGINIA  BERNAL enviando citación a Dirección de Notificación:,  VIA CERRITOS ENTRADA 4  FINCA LA
RIOJA 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: VIRGINIA  BERNAL la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  575696  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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 229824-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JOSE  ARLEY TAMAYO MONTES  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
229824-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JOSE ARLEY TAMAYO MONTES

Matrícula No 814467

Dirección para Notificación
CL 43 # 6- 18 LA PALMERA

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. 2779115
Resolución No. 229824-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229824 de 6 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) señor(a) JOSE ARLEY TAMAYO MONTES identificado con
C.C.  No.  1402268,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  229824  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  N°  814467 Ciclo:  3  ubicada en  la  dirección:  CL 43  #  6-  18  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-5,2018-7,2018-6,2018-8.

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 liquidación, calificación)

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

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que en el período de MAYO de 2018 el medidor registró de
610 m3 a 660 m3, arrojando una diferencia de lectura de 50 m3.

En el período de JUNIO de 2018 el medidor registró de 660 m3 a 718 m3, arrojando una diferencia de lectura de 58 m3.

En el período de JULIO de 2018 el medidor registró de 718 m3 a 781 m3, arrojando una diferencia de lectura de 63 m3.

En el período de AGOSTO de 2018 el medidor registró de 781 m3 a 872 m3, arrojando una diferencia de lectura de 91
m3.

En  visita  realizada  el  10  de  SEPTIEMBRE  de  2018  se  encontró  medidor  No.  P1315MMCEL36655AA  de  1/2”,
registrando normal, con lectura de 970 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Información Comercial.
Sin embargo, no fue posible revisar las instalaciones internas porque el medidor mide para 2 apartamentos, el usuario del
tercer piso manifestó que no tenía autorización para permitir la revisión y el otro predio estaba solo; además, se llamó al
reclamante en 9 ocasiones y no contestó.

En  el  caso  concreto  y  que  nos  atañe,  no  se  pudo  revisar  las  instalaciones  internas  del  inmueble  el  día  10  de
SEPTIEMBRE  de  2018,  pese  a  que  al  momento  de  la  interposición  del  reclamo  se  le  informó  al  usuario  sobre  la
necesidad de facilitar la realización de las visitas técnicas y este requerimiento no se cumplió,  así que de acuerdo a lo
encontrado en las revisiones antedichas y en el sistema de información comercial  se identifica que el  consumo ha sido
facturado por  diferencia  de lectura,  razón  por  la  cual  los  valores  objeto  de  reclamo no  serán  reliquidados,  pues  fueron
facturados en virtud del artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el artículo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento considera



que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.  E.S.P.,  en los  períodos de
MAYO,  JUNIO,  JULIO  y  AGOSTO  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  JOSE ARLEY TAMAYO MONTES
identificado con C.C. No. 1402268 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)
JOSE ARLEY TAMAYO  MONTES enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  43  #  6-  18  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE ARLEY TAMAYO MONTES la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 814467 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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 229842-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
229842-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario RICARDO  LAMPREA OSORIO

Matrícula No 19592064

Dirección para Notificación
CALLE 30 # 36 B - 10 MZ 2 CS 4 VILLA VERDE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2781837
Resolución No. 229842-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229842 de 7 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el señor RICARDO LAMPREA OSORIO identificado con C.C. No.
5920869,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  229842  consistente  en:  INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 19592064 Ciclo: 9 ubicada en la dirección: CALLE 30 # 36 B - 10 MZ 2 CS 4 en el periodo
facturado 2018-8.

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

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  en  el  período  de  AGOSTO  de  2018  el
medidor registró de 439 m3 a 457 m3, arrojando una diferencia de lectura de 18 m3. 

En visita realizada el 10 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontró medidor No. P1515MMRSA62727AA de 1/2”,
en  buen  estado  y  registrando  normal,  con  lectura  de  465  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,  no  hay  fugas,  todo  en  buen  estado.  Viven  dos
personas y no permanece en la casa. 
  
En  este  orden  de  ideas,  resulta  imperativo  efectuar  dos  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.  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  RICARDO   LAMPREA  OSORIO
identificado con C.C. No. 5920869 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
RICARDO  LAMPREA OSORIO enviando citación a Dirección de Notificación:, CALLE 30 # 36 B - 10 MZ 2 CS
4 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:  RICARDO   LAMPREA  OSORIO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19592064  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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 229839-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
229839-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO TOBON BECERRA

Matrícula No 1238211

Dirección para Notificación
cajaneal@gmail.com 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. 2781748
Resolución No. 229839-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229839 de 7 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el señor CARLOS ALBERTO TOBON BECERRA identificado con
C.C.  No.  1088290529,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  229839  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  N°  1238211 Ciclo:  14  ubicada  en  la  dirección:  VIA  CERRITOS en  los
periodos facturados 2018-7,2018-6,2018-8.

Que  este  Departamento  se  pronunciará  en  los  siguientes  términos  sobre  los  consumos  facturados  por  la
Empresa  Aguas  y  Aguas  a  la  matricula  N°1238211,  durante  los  periodos  de  JUNIO,  JULIO  y  AGOSTO  de
2018:

Que con ocasión del reclamo, se realizó revisión técnica al inmueble el día 10 de SEPTIEMBRE 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 es una bodega, laboran un promedio de 
cinco personas. no hay fugas todo en buen estado, Medidor funcionando correctamente.”, el equipo de medida
N° 0715MMCEL72956AA esta 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 2352m3, la cual es coherente con la reportada en el sistema de información comercial.

Se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y se pudo observar que la Empresa
para los periodos de JUNIO, JULIO y AGOSTO 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, tal como se procede a visualizar
en el reporte de lecturas y consumos facturados a la matricula 1238211 en estos períodos:

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

CONCLUYÉNDOSE:   

Que  por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento  considera  que  los  consumos  facturados  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  en  los
periodos de JUNIO, JULIO y AGOSTO 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  CARLOS  ALBERTO  TOBON
BECERRA identificado con C.C. No. 1088290529 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
CARLOS  ALBERTO  TOBON  BECERRA  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  cajaneal@gmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: CARLOS ALBERTO TOBON BECERRA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1238211 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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 229845-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JOHAN STIVEN  CASTAÑEDA SANTANA 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
229845-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JOHAN STIVEN  CASTAÑEDA SANTANA

Matrícula No 997866

Dirección para Notificación
kissme-695@hotmail.com LIBERTADOR

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2781752
Resolución No. 229845-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229845 de 7 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el  señor JOHAN STIVEN  CASTAÑEDA SANTANA identificado
con C.C.  No.  1088278136,  obrando en calidad de Arrendatario  presentó RECLAMO No.  229845 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 997866 Ciclo: 12 ubicada en: CR 35 # 80 B- 38 PS 2 LIBERTADOR
en el periodo facturado 2018-8

Que una vez verificado el  sistema  de  información  comercial,  se  encontró  que  para  el  periodo  de  JUNIO  de
2018,  se  presentó  un  error  de  lectura,  por  tanto  mediante  Solicitud  N°2743895  se  procedió  a  comisionar  al
Departamento  de  Facturación  y  Cartera  para  que  realizara  la  corrección  de  la  lectura  para  la  matricula
N°997866, a la encontrada en visita técnica de la reclamación 228240, que se encontraba en 145m3.

Que verificado el sistema de información comercial, se observa que no se realizaron correctamente los ajustes
de lectura, por tanto se generaron inconsistencias de lectura en los periodos de JULIO y AGOSTO de 2018.

Se  observa  que,  para  el  periodo  de  JULIO  de  2018,  la  diferencia  de  lectura  registrada  en  el  software
empresarial fue de 11m3, pero en realidad al observar el registro del medidor,  este avanzo de 145 a 153m3
arrojando  una  diferencia  de  lectura  de  8m3,  y  para  el  periodo  de  AGOSTO  de  2018,  fue  registrada  en  el
sistema de información comercial una diferencia de 17m3, pero al observar el reporte del medidor, este avanzo
de 153 a 162m3 arrojando una diferencia de lectura de 9m3.

Que  con  ocasión  del  reclamo,  se  realizó  revisión  técnica  al  inmueble  de  uso  residencial,  de  matrícula
N°.997866 y al equipo de medición N°. C17LA172206AA día 10 de SEPTIEMBRE 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 no hay fugas todo en buen estado. Solo viven dos
personas y no permanecen en la casa. Nota: favor analizar los consecutivos de lectura ya que el mes pasado
hubo mala lectura.]”,  el  equipo de  medida  está  en  buen estado y con un  funcionamiento  normal,  el  medidor
registra una lectura acumulada de 162 m3.

Que  de  acuerdo  a  lo  encontrado  en  el  sistema  de  información  comercial  y  a  la  visita  técnica  referida,  este
Departamento procederá a realizar los correspondientes ajustes de consumos, para los periodos de JULIO y
AGOSTO de 2018, ya que se pudo comprobar que efectivamente se presentó inconsistencia en las lecturas de
estos periodos y los consumos correctos son 8m3 en JULIO y 9m3 en AGOSTO de 2018.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -20050 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

ND
SUBSIDI

2018-7 477 8 11 -8588 -11809 3221



ACUEDU
CTO

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-7 477 8 11 12411 17065 -4654

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2018-8 477 9 13 -10732 -15502 4770

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2018-8 477 9 13 -9662 -13956 4294

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-8 477 9 17 13962 26373 -12411

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-7 477 0 0 -2 0 -2

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-7 477 8 11 12831 17642 -4811

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2018-7 477 8 11 -8879 -12208 3330

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-8 477 9 17 15509 29294 -13786

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.

CONCLUYÉNDOSE:   

Que por lo anteriormente expuesto, este Departamento considera PROCEDENTE restar al consumo facturado
de  11mt3  en  el  periodo  de  JULIO  de  2018,  el  consumo  registrado  por  el  medidor  el  cual  fue  de  8mt3,  la
diferencia da como resultado 3mt3 facturados de más, y para el periodo de AGOSTO de 2018 se procederá a
restar al consumo facturado de 17m3, el consumo registrado por el medidor el cual fue de 9m3, la diferencia
da  como  resultado  8m3  facturados  de  más  para  este  periodo.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,
garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando así
cumplimiento a la legislación vigente. 

Que 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  JOHAN  STIVEN   CASTAÑEDA
SANTANA identificado con C.C. No. 1088278136 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 JOHAN
STIVEN   CASTAÑEDA  SANTANA  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  kissme-695@hotmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JOHAN STIVEN  CASTAÑEDA SANTANA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 997866 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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 229840-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
229840-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUISA FERNANDA ECHEVERRY JARAMILLO

Matrícula No 19606455

Dirección para Notificación
BL 44 APTO 4424 MIRADOR DE LLANO GRANDE

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. 2781759
Resolución No. 229840-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229840 de 7 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en  fecha  7  DE SEPTIEMBRE DE 2018  el  (la)  señor(a)  LUISA  FERNANDA  ECHEVERRY JARAMILLO
identificado  con  C.C.  No.  1004733692,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  229840
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19606455 Ciclo:  6 ubicada en la  dirección:  BL 44
APTO 4424 en el (los) periodo(s) facturados(s) 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 liquidación, calificación)

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

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que en el período de AGOSTO de 2018 el medidor registró
de 358 m3 a 379 m3, arrojando una diferencia de lectura de 21 m3.

En visita realizada el 10 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontró medidor No. A14FA657238 de 1/2”, funcionando normal,
con  lectura  de  396  m3  la  cual  es  coherente  con  la  reportada  en  el  Sistema  de  Información  Comercial;  además,  en  el
predio habitan 4 personas y las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas. 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
AGOSTO 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  LUISA FERNANDA ECHEVERRY
JARAMILLO identificado con C.C. No. 1004733692 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)
LUISA  FERNANDA  ECHEVERRY JARAMILLO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  BL  44  APTO
4424 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:  LUISA FERNANDA ECHEVERRY JARAMILLO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
19606455 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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 229850-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) GLORIA PATRICIA MONTOYA PERAFAN 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
229850-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario GLORIA PATRICIA MONTOYA PERAFAN

Matrícula No 817064

Dirección para Notificación
MZ 4 CS 32 PS 1 NARANJITO NARANJITO

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. 229850-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229850 de 10 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  10  DE  SEPTIEMBRE  DE  2018  el  (la)  señor(a)  GLORIA  PATRICIA  MONTOYA  PERAFAN
identificado  con  C.C.  No.  66963187,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  229850
consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 817064 Ciclo: 10 ubicada en: MZ 4 CS 32 PS 1 NARANJITO
en el (los) periodo(s) facturados(s) 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,
 análisis y liquidacion del reclamo, calificación definitiva)

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que el servicio de
acueducto y alcantarillado que se factura a la Matricula 817064  del predio ubicado en la  MZ 4 CS
32 PS 1 Naranjito, encontrándose que la Empresa, generó orden de corte y envió el personal
contratista el día 1° de agosto de 2018  para que realice el corte del servicio por el retardo en el
pago en la factura No 44744907  por el valor de $44.420  del periodo  de julio   de 2018
(contando con edad 2) y con fecha límite de pago el 31 de julio de 2018, procediendo de
conformidad con el artículo 140 de la Ley 142 de 1994. Así las cosas, verificados los datos en el
sistema, se encuentra que el procedimiento si se realizó conforme a derecho.  Se ejecutó el corte
del servicio el día 1° de agosto  a la 1:15 p.m

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

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

Adicional a lo anterior, se revisó el histórico de pagos de la matrícula de la referencia, observando
que el usuario realizó el pago de la factura No. 44744907  por el valor de $44.420  del período de
julio de 2018, el día 1° de agosto  de 2018, por fuera de los límites otorgados para efectuar el
mismo,   así  las  cosas,  una  vez  realizado  éste  pago,  se  efectuó  la  orden  de  reconexión  el  3  de
agosto   de  2018  y  se  reportó  la  novedad  de  servicio  reconectado,   momento  en  el  cual,  se
considera  correcto  el  cobro  por  concepto  de  reconexión  del  servicio  en  el  siguiente  período  de
facturación.

Observándose lo anterior y de acuerdo con el contrato de servicios públicos (Resolución No.182 de
2004) celebrado entre la Empresa y el suscriptor de la matricula No. 817064,  el cual es un contrato



uniforme  y  consensual  en  concordancia  con  el  artículo  128  de  la  Ley  142  de  1994.,  donde  el
servicio  que  se  presta  es  el  acueducto  y  alcantarillado  a  cambio  de  un  precio  en  dinero,  de
acuerdo con las estipulaciones establecidas dentro del mismo.

No obstante lo anterior, se observó que orden de  reconexión se realizó el día 3 de agosto de 2018,
es  decir,  más  de  las  24  horas  establecidas  en  el  artículo  42  del  Decreto  019  de  2012  (Ley
Anti-tramites)  para  el  procedimiento  de  reconexión  de  los  servicios  públicos,  por  lo  cual  se
procederá a reliquidar el valor facturado por concepto de reconexión del servicio.

“Decreto 019 de 2012:

ARTÍCULO  42.  RECONEXIÓN  DE  LOS  SERVICIOS  PÚBLICOS  DOMICILIARIOS.  Resuelta
favorablemente  una  solicitud  de  reconexión  de  un  servicio  público  a  un  usuario,  o  desaparecida  la
causa que dio origen a la  suspensión del  servicio,  la  reconexión deberá producirse dentro de  las  24
horas siguientes.”

Se  concluyen  entonces,  que  no  es  correcto  el  cobro  por  concepto  de  reconexión  del  servicio
facturado a la matrícula No. 817064,  en el periodo de AGOSTO  DE 2018  por haber realizado la
reconexión por fuera de los límites otorgados para ello.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -35937 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

RECONEXION DEL
SERVICIO

2018-8 484 0 0 0 35937 -35937

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  GLORIA  PATRICIA  MONTOYA
PERAFAN identificado con C.C. No. 66963187 por concepto de COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN,
REINSTALACIÓN. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
GLORIA PATRICIA MONTOYA PERAFAN enviando citación a Dirección de Notificación:,  MZ 4 CS 32 PS 1
NARANJITO haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: GLORIA PATRICIA MONTOYA PERAFAN la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 817064 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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 229852-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
229852-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JUAN CARLOS MORALES LONDOÑO

Matrícula No 681049

Dirección para Notificación
carlos-punkk@hotmail.es CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 229852-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229852 de 10 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  10  DE  SEPTIEMBRE  DE  2018  el  (la)  señor(a)  JUAN  CARLOS  MORALES  LONDOÑO
identificado con C.C.  No.  1096644238,  obrando en calidad de Arrendatario  presentó  RECLAMO No.  229852
consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 681049 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CL 68 # 25- 65 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 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 liquidación, calificación)

Este Departamento se pronunciará respecto a  lo  facturado por  la  Empresa Aguas y Aguas de Pereira  por  concepto de
reconexión del servicio.

En primer lugar, es necesario aclarar que según la Directiva de Cartera 217 del 4 de julio de 2017, en su artículo cuarto
establece  que  en  los  predios  con  clase  de  uso  COMERCIAL  se  corta  el  servicio  de  acueducto  en  edad  1  cuando  no
efectúen la cancelación de la factura dentro del tiempo límite fijado en la misma.

Ahora bien, una vez verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el período de JULIO de 2018 el
predio presentaba edad 1 de facturación (número de facturas sin cancelar en predio con clase de uso COMERCIAL) por
valor de TREINTA Y TRES MIL NOVECIENTOS TREINTA PESOS ($33.930), con fecha límite de pago el 1 de AGOSTO
de 2018. 

Por lo anterior, el día 3 de AGOSTO de 2018 se desplazó el personal operativo al predio, con la finalidad de suspender el
servicio y ejecutó el corte. Además, se observa en el sistema que el  usuario pagó el  día 9 de AGOSTO de 2018, de lo
cual se concluye que el pago fue posterior al desplazamiento de los funcionarios para ejecutar la suspensión del servicio. 

En ese sentido es importante hacer 2 aclaraciones:  1).  La Empresa genera el corte en edad 1 para predios con clase de
uso COMERCIAL, lo que significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura
por un mes, 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.

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 o mayor a 1 mes siendo la causa imputable al suscriptor o usuario
del servicio, razón por la cual los valores en reclamación por concepto reconexión no será modificados, ya que
estos  cobros  se  generan  por  los  gastos  en  que  incurre  la  Empresa  al  trasladarse  a  la  vivienda  a  realizar
suspensión del servicio siendo la causa imputable al suscriptor o usuario.

Por  último,  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.

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Artículo  140  de  la  ley  142  de  1994.  Suspensión  por  incumplimiento.  El  incumplimiento  del  contrato  por  parte  del



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

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

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  JUAN  CARLOS  MORALES
LONDOÑO  identificado  con  C.C.  No.  1096644238  por  concepto  de  COBROS  POR  CONEXIÓN,
RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
JUAN  CARLOS  MORALES  LONDOÑO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  carlos-punkk@hotmail.es
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  CARLOS  MORALES  LONDOÑO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
681049 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 10 DE SEPTIEMBRE 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. 229853-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.     

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

Resolución No
229853-52

Fecha Resolución
10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ANDRES EDUARDO GUZMAN

Matrícula No 19611806

Dirección para Notificación
MZ 28 A CS 3 EL REMANSO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 229853-52 

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229853 de 10 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) señor(a) ANDRES EDUARDO GUZMAN identificado con
C.C.  No.  1088246798,  obrando en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  229853  consistente  en:
COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19611806 Ciclo: 7 ubicada en la dirección: MZ 28 A CS 3 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-7.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado que se factura a la Matricula 19611806, del predio ubicado en la  MZ 28
A CS 3 El Remanso, encontrándose que la Empresa generó el día 29 de  Junio  de 2018, la orden
de corte y el  personal  contratista del  grupo de corte y reconexión visitó  el  inmueble el   día 03 de
Julio  de  2018  a  la  137   p.m.  para  ejecutar  el  corte  del  servicio  por  el  retardo  en  el  pago  en  la
factura  No  44566566  del  período  de  Junio   de  2018  (contando  con  edad  2  facturas  sin
cancelar) y con fecha límite de pago para el 28 de Junio del 2018,  procediendo de conformidad
con el artículo 140 de la Ley 142 de 1994.

Adicional a lo anterior, se revisó el histórico de pagos de la matrícula de la referencia, encontrando
que  el  usuario  efectuó  un  pago  a  través  de  la  factura  anteriormente  relacionada  el  día  05  de
Julio  de 2018 a las 2:21 p.m. es decir, que el pago se realizó extemporáneamente, por lo cual se
considera que el procedimiento realizado es correcto.

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de reconexión del servicio facturado
a la matrícula No. 19611806, por haber realizado el pago de manera extemporánea,  por lo tanto,
no se procederá a reliquidar por dicho concepto.

Así las cosas, se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las facturas por concepto del servicio,
evitando futuros procedimientos de corte y reconexión.

FUNDAMENTOS LEGALES
 

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

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



el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o líneas

Observándose lo anterior y de acuerdo con el contrato de servicios públicos (Resolución No.182 de 2004) celebrado
entre  la  Empresa  y  el  suscriptor  de  la  matricula  No.  19611806,  el  cual  es  un  contrato  uniforme  y  consensual  en
concordancia con el artículo 128 de la Ley 142 de 1994., donde el servicio que se presta es el acueducto y alcantarillado
a cambio de un precio en dinero, de acuerdo con las estipulaciones establecidas dentro del mismo; ahora bien, respecto
al cobro de la reconexión se debe tener en:

• Artículo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994
 

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

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

• DIRECTIVA DE GERENCIA  No.  299  del  13   de  Septiembre   de  2016,  en  su  artículo  cuarto  numeral  4.4  
mediante el cual se regula lo concerniente al proceso de corte y reconexión, que expresa lo siguiente:

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 E.S.P.  

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  ANDRES  EDUARDO  GUZMAN
identificado  con  C.C.  No.  1088246798  por  concepto  de  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,
REINSTALACIÓN. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
ANDRES  EDUARDO  GUZMAN  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  28  A  CS  3  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  ANDRES EDUARDO GUZMAN la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19611806  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 10 DE SEPTIEMBRE 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


