
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. 6427-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  TRAMITE  UNILATERAL,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  MARTHA MORALES  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
6427-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARTHA MORALES

Matrícula No 1810357

Dirección para Notificación
CL 88 B # 34- 47 MZ 1 CS 30 PUERTA DE ALCALA

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.  6427-52

 DEL 29 DE AGOSTO 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. 1810357.

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

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hídrico como bien social, con calidad, continuidad
y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando
el desarrollo de la región. 

Como Empresa Prestadora de Servicios Públicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada y oportuna
las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

2)  La  Empresa  tiene  la  responsabilidad  de  realizar  una  correcta  administración  del  recurso  hídrico,  a  través  de  una
correcta medición de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligación realizar un seguimiento constante de los consumos por medio de un
instrumento  de  medida  idóneo,  es  por  esta  razón  que  para  cumplir  con  ese  propósito  se  realiza  el  cambio  de  los
medidores justificado en las  normas colombianas que establecen la  obligación de realizar  el  cambio de los  equipos de
acuerdo  con  las  condiciones  técnicas  exigidas  según  el  artículo  144  de  la  Ley  142  de  1994  en  concordancia  con  las
Normas vigentes que regulan la materia.

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

5)  En  este  caso  usted  como  usuario  de  la  matricula  No.  .1810357  se  le  ha  notificado  en  debida  forma  el  cambio  de
medidor  por  uno  avanzado  tecnológicamente  que  trae  diferentes  beneficios.  No  obstante,  la  respuesta  de  usted  como
suscriptor es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Artículo 144, permite el cambio
de  los  medidores  cuando  existan  mejores  equipos  de  medida  disponibles  aunado  a  la  normativa  técnica  del  sector  de
agua potable y saneamiento básico RAS 330 del  2017 que exige el  cambio de instrumentos de rango,  en este caso la
Empresa determina el R-160. 

No obstante, el usuario no autorizó el cambio a pesar de haberse realizado comunicación de dicho cambio, por lo cual se
ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razón se hace necesario definir por parte de la Empresa si
existen fundamentos legales para continuar con la prestación de los servicios públicos. 

7) Es usual y además lógico que se piense que la única obligación existente para el usuario, sea pagar cumplidamente la
factura y que con esta condición se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario señalar en esta oportunidad
que  el  usuario  tiene  a  su  cargo  veinte  obligaciones  señaladas  en  la  cláusula  decima  del  Contrato  de  Condiciones
Uniformes.

8)  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.

9) Es preciso señalar que el proceso de cambio de medidores por avance tecnológico no se realiza al azar;
sino que, cuando hay nuevos equipos en el mercado que mejoran el proceso de medición de los consumos, la
Empresa inicia el cambio de medidores más antiguos; por lo tanto, este proceso lleva más de 3 años desde
que salieron los nuevos aparatos de medida. Además,  una causal de cambio es por avance tecnológico  y
otra causal es por fallas en el funcionamiento del equipo de medida, la cual demanda que el dispositivo se
cambie tras advertir la irregularidad en su funcionamiento.

Se resalta que se tomó muestra a medidores clase C, por un  laboratorio certificado por la Superintendencia de
Industria  y Comercio  y por  la  ONAC (Organización  Nacional  de  Acreditación  Colombiana);  por  lo  tanto,  sus
análisis  cuentan  con  un  nivel  de  confianza  del  99%.  Pero,  es  necesario  aclarar  que  a  pesar  de  que  los
medidores  clase  C no  cumplen  actualmente  con los  estándares  de  precisión  normados;  hace  07  u  08  años
cuando se instalaron, eran los aparatos de medida más actualizados del mercado.  Por  lo  tanto,  los  estudios
realizados  en  laboratorio  actualmente  exigen  mejoras  en  la  estructura  y  funcionamiento  de  los  aparatos  de
medida,  y  es  por  esto  que  a  pesar  de  que  los  medidores  clase  C  en  su  momento  fueron  los  mejores  del
mercado, actualmente no cumplen con las condiciones requeridas para que continúen midiendo, a diferencia
de  los  equipos  exigidos  actualmente.  Es  normal  que  con  el  paso  de  los  años,  la  tecnología  aporte  nuevos
avances para mejorar la prestación del servicio.

Por su parte, 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).
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.

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;  por  consiguiente,   el  medidor  N°  1015MMCAF011604AA
instalado en la acometida del predio ubicado en la CL 88 B # 34- 47 MZ 1 CS 30 Barrio PUERTA DE ALCALA, el día
21  de  OCTUBRE  de  2010,  NO  cumple  estas  condiciones,  y  por  ello  la  Empresa  emprendió  el  proceso  de
socialización para su cambio.

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.



Se le informa al reclamante que las razones del cambio de medidores son de carácter particular y concreto; ya
que,  en  el  caso  del  cambio  por  avance  tecnológico,  se  verifica  la  fecha  de  instalación  del  medidor  con  la
finalidad  de  cambiar  en  primer  lugar  los  medidores  más  antiguos  de  la  ciudad.  Además,  en  otros  casos,  el
cambio  se  produce  porque  los  equipos  están  frenados  o  en  mal  estado.  Por  lo  tanto,  la  Empresa  siempre
analiza  las  condiciones  del  predio  y  el  equipo  de  medición  antes  de  iniciar  el  proceso  de  socialización  de
necesidad del cambio y en la carta de socialización dice claramente que es por AVANCE TECNOLÓGICO.

Resulta imperativo informar que las empresas de servicios públicos domiciliarios cuentan con la potestad legal
de efectuar la suspensión y corte del contrato por la negación de la instalación del  medidor,  de conformidad
con  la  normativa  que  a  continuación  se  relaciona:  1).  La  Ley 142  de  1994,  en  su  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 (...).  2).  La cláusula
décima del Contrato de Condiciones Uniformes de Aguas y Aguas de Pereira, establece como una obligación
de  los  usuarios  permitir  que  la  empresa  instale  los  medidores  que  sean  necesarios,  a  saber:  “(…)
“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) (…).

Así  mismo,  el  contrato  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  de  la  empresa  de  Acueducto  y  alcantarillado  de
Pereira  expresamente  estipula  en  la  CLÁUSULA  DÉCIMO  QUINTA  numeral  03  dentro  de  las  causales  de
suspensión  por  incumplimiento  del  contrato  de  condiciones  uniformes  la  siguiente:  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.

Igualmente es de anotar, que la suspensión temporal del contrato por su parte se refiere específicamente a la
no prestación del servicio de acueducto mientras el usuario no autorice el cambio del medidor; de tal manera
que,  cuando  el  suscriptor  adquiera  el  medidor  en  el  mercado  o  permita  la  instalación  del  nuevo  aparato  de
medida  por  parte  de  la  Empresa,  el  servicio  será  reconectado.  Por  lo  anterior,  se  concluye  que  este
Departamento se refiere a la suspensión del contrato y NO a la terminación definitiva del contrato; por lo tanto,
en cumplimiento del artículo 154 de la ley 142 de 1994, contra los actos de suspensión que realice la empresa
procede el recurso de reposición, y el de apelación en los casos en que expresamente lo consagre la ley.

Adicionalmente, se puede concluir que se realizó correctamente la socialización de la necesidad del cambio de
medidor, y en dicho documento se le dio la oportunidad al usuario de adquirir un nuevo aparato de medida en
el  mercado  de  acuerdo  a  las  características  legales  exigidas  o  comprarlo  en  la  Empresa.  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 más de 07 años instalado en el predio. Por lo anterior, es necesario el cambio del aparato de medida
independientemente  de  que  no  esté  frenado  o  presente  fallas,  y  como  ya  se  dijo  anteriormente,  por
esta causal no es necesario enviar el medidor a calibración en laboratorio.

Finalmente 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.  1015MMCAF011604AA  con
lectura 1253 m3, porque lleva más de 07 años en el predio, ni se puede exonerar del cobro. La información



de la lectura del  medidor  fue obtenida en una visita  realizada  el  17 de AGOSTO de 2018,  por  parte de los
lectores de la Empresa. 

De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma
temporal la suspensión del servicio de agua potable para la matrícula 1810357, debido a que el usuario a la
fecha  no  ha  realizado  el  cambio  del  equipo  de  medida,  incumpliendo  así  sus  obligaciones  contractuales,
siendo única y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, 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°.
6427,  con  la  observación  de  “[Por  tal  motivo  reiteramos  nuestra  posición  frente  al  aviso  de  NO  autorizar  el
cambio  de  los  medidores  de  nuestras  viviendas,  dado  que  en  la  actualidad  simplemente,  es  decir  cambie  y
pague, desconociendo las condiciones técnicas y legales]”, pese a que se le informó que es necesario cambiar
el medidor, ya que existe un AVANCE TECNOLÓGICO, realizando la socialización para dicho cambio.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisión está articulada 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.”

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) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

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

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



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

3)  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,” (…)

4) 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).

(…)

Una vez agotado el trámite de socialización del cambio de medidor, no se recibió respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose  los  presupuestos  legales  y  a  los  hechos  que  dan  origen  a  la  suspensión,  en  este  caso  por  impedir  el
cambio de medidor por AVANCE TECNOLÓGICO.

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, no siendo este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se
actúa según lo establecido en la normatividad colombiana.

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 y el servicio de acueducto al predio de la matrícula No. 1810357,
ubicado  en  CL  88  B  #  34-  47  MZ  1  CS  30  Barrio  PUERTA  DE  ALCALA,  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 29 DE AGOSTO 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. 6423-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  TRAMITE  UNILATERAL,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JUAN  OTALVARO  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
6423-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JUAN OTALVARO

Matrícula No 1810225

Dirección para Notificación
CL 88 A # 34- 02 MZ 1 CS 20 PUERTA DE ALCALA

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.  6423-52

 DEL 29 DE AGOSTO 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. 1810225.

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

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hídrico como bien social, con calidad, continuidad
y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando
el desarrollo de la región. 

Como Empresa Prestadora de Servicios Públicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada y oportuna
las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

2)  La  Empresa  tiene  la  responsabilidad  de  realizar  una  correcta  administración  del  recurso  hídrico,  a  través  de  una
correcta medición de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligación realizar un seguimiento constante de los consumos por medio de un
instrumento  de  medida  idóneo,  es  por  esta  razón  que  para  cumplir  con  ese  propósito  se  realiza  el  cambio  de  los
medidores justificado en las  normas colombianas que establecen la  obligación de realizar  el  cambio de los  equipos de
acuerdo  con  las  condiciones  técnicas  exigidas  según  el  artículo  144  de  la  Ley  142  de  1994  en  concordancia  con  las
Normas vigentes que regulan la materia.

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

5)  En  este  caso  usted  como  usuario  de  la  matricula  No.  .1810225  se  le  ha  notificado  en  debida  forma  el  cambio  de
medidor  por  uno  avanzado  tecnológicamente  que  trae  diferentes  beneficios.  No  obstante,  la  respuesta  de  usted  como
suscriptor es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Artículo 144, permite el cambio
de  los  medidores  cuando  existan  mejores  equipos  de  medida  disponibles  aunado  a  la  normativa  técnica  del  sector  de
agua potable y saneamiento básico RAS 330 del  2017 que exige el  cambio de instrumentos de rango,  en este caso la
Empresa determina el R-160. 

No obstante, el usuario no autorizó el cambio a pesar de haberse realizado comunicación de dicho cambio, por lo cual se
ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razón se hace necesario definir por parte de la Empresa si
existen fundamentos legales para continuar con la prestación de los servicios públicos. 

7) Es usual y además lógico que se piense que la única obligación existente para el usuario, sea pagar cumplidamente la
factura y que con esta condición se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario señalar en esta oportunidad
que  el  usuario  tiene  a  su  cargo  veinte  obligaciones  señaladas  en  la  cláusula  decima  del  Contrato  de  Condiciones
Uniformes. 



8)  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.

9) Es preciso señalar que el proceso de cambio de medidores por avance tecnológico no se realiza al azar;
sino que, cuando hay nuevos equipos en el mercado que mejoran el proceso de medición de los consumos, la
Empresa inicia el cambio de medidores más antiguos; por lo tanto, este proceso lleva más de 3 años desde
que salieron los nuevos aparatos de medida. Además,  una causal de cambio es por avance tecnológico  y
otra causal es por fallas en el funcionamiento del equipo de medida, la cual demanda que el dispositivo se
cambie tras advertir la irregularidad en su funcionamiento.

Se resalta que se tomó muestra a medidores clase C, por un  laboratorio certificado por la Superintendencia de
Industria  y Comercio  y por  la  ONAC (Organización  Nacional  de  Acreditación  Colombiana);  por  lo  tanto,  sus
análisis  cuentan  con  un  nivel  de  confianza  del  99%.  Pero,  es  necesario  aclarar  que  a  pesar  de  que  los
medidores  clase  C no  cumplen  actualmente  con los  estándares  de  precisión  normados;  hace  07  u  08  años
cuando se instalaron, eran los aparatos de medida más actualizados del mercado.  Por  lo  tanto,  los  estudios
realizados  en  laboratorio  actualmente  exigen  mejoras  en  la  estructura  y  funcionamiento  de  los  aparatos  de
medida,  y  es  por  esto  que  a  pesar  de  que  los  medidores  clase  C  en  su  momento  fueron  los  mejores  del
mercado, actualmente no cumplen con las condiciones requeridas para que continúen midiendo, a diferencia
de  los  equipos  exigidos  actualmente.  Es  normal  que  con  el  paso  de  los  años,  la  tecnología  aporte  nuevos
avances para mejorar la prestación del servicio.

Por su parte, 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).
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.

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;  por  consiguiente,   el  medidor  N°  1015MMCAF011391AA
instalado en la acometida del predio ubicado en la CL 88 A # 34- 02 MZ 1 CS 20 Barrio PUERTA DE ALCALA, el día
21  de  OCTUBRE  de  2010,  NO  cumple  estas  condiciones,  y  por  ello  la  Empresa  emprendió  el  proceso  de
socialización para su cambio.

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.



Se le informa al reclamante que las razones del cambio de medidores son de carácter particular y concreto; ya
que,  en  el  caso  del  cambio  por  avance  tecnológico,  se  verifica  la  fecha  de  instalación  del  medidor  con  la
finalidad  de  cambiar  en  primer  lugar  los  medidores  más  antiguos  de  la  ciudad.  Además,  en  otros  casos,  el
cambio  se  produce  porque  los  equipos  están  frenados  o  en  mal  estado.  Por  lo  tanto,  la  Empresa  siempre
analiza  las  condiciones  del  predio  y  el  equipo  de  medición  antes  de  iniciar  el  proceso  de  socialización  de
necesidad del cambio y en la carta de socialización dice claramente que es por AVANCE TECNOLÓGICO.

Resulta imperativo informar que las empresas de servicios públicos domiciliarios cuentan con la potestad legal
de efectuar la suspensión y corte del contrato por la negación de la instalación del  medidor,  de conformidad
con  la  normativa  que  a  continuación  se  relaciona:  1).  La  Ley 142  de  1994,  en  su  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 (...).  2).  La cláusula
décima del Contrato de Condiciones Uniformes de Aguas y Aguas de Pereira, establece como una obligación
de  los  usuarios  permitir  que  la  empresa  instale  los  medidores  que  sean  necesarios,  a  saber:  “(…)
“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) (…).

Así  mismo,  el  contrato  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  de  la  empresa  de  Acueducto  y  alcantarillado  de
Pereira  expresamente  estipula  en  la  CLÁUSULA  DÉCIMO  QUINTA  numeral  03  dentro  de  las  causales  de
suspensión  por  incumplimiento  del  contrato  de  condiciones  uniformes  la  siguiente:  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.

Igualmente es de anotar, que la suspensión temporal del contrato por su parte se refiere específicamente a la
no prestación del servicio de acueducto mientras el usuario no autorice el cambio del medidor; de tal manera
que,  cuando  el  suscriptor  adquiera  el  medidor  en  el  mercado  o  permita  la  instalación  del  nuevo  aparato  de
medida  por  parte  de  la  Empresa,  el  servicio  será  reconectado.  Por  lo  anterior,  se  concluye  que  este
Departamento se refiere a la suspensión del contrato y NO a la terminación definitiva del contrato; por lo tanto,
en cumplimiento del artículo 154 de la ley 142 de 1994, contra los actos de suspensión que realice la empresa
procede el recurso de reposición, y el de apelación en los casos en que expresamente lo consagre la ley.

Adicionalmente, se puede concluir que se realizó correctamente la socialización de la necesidad del cambio de
medidor, y en dicho documento se le dio la oportunidad al usuario de adquirir un nuevo aparato de medida en
el  mercado  de  acuerdo  a  las  características  legales  exigidas  o  comprarlo  en  la  Empresa.  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 más de 07 años instalado en el predio. Por lo anterior, es necesario el cambio del aparato de medida
independientemente  de  que  no  esté  frenado  o  presente  fallas,  y  como  ya  se  dijo  anteriormente,  por
esta causal no es necesario enviar el medidor a calibración en laboratorio.

Finalmente 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.  1015MMCAF011391AA  con
lectura 958 m3, porque lleva más de 07 años en el predio, ni se puede exonerar del cobro. La información de



la  lectura  del  medidor  fue  obtenida  en  una  visita  realizada   el  17  de  AGOSTO  de  2018,  por  parte  de  los
lectores de la Empresa. 

De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma
temporal la suspensión del servicio de agua potable para la matrícula 1810225, debido a que el usuario a la
fecha  no  ha  realizado  el  cambio  del  equipo  de  medida,  incumpliendo  así  sus  obligaciones  contractuales,
siendo única y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, 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°.
6423,  con  la  observación  de  “[Por  tal  motivo  reiteramos  nuestra  posición  frente  al  aviso  de  NO  autorizar  el
cambio  de  los  medidores  de  nuestras  viviendas,  dado  que  en  la  actualidad  simplemente,  es  decir  cambie  y
pague, desconociendo las condiciones técnicas y legales]”, pese a que se le informó que es necesario cambiar
el medidor, ya que existe un AVANCE TECNOLÓGICO, realizando la socialización para dicho cambio.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisión está articulada 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.”

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) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

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

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



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

3)  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,” (…)

4) 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).

(…)

Una vez agotado el trámite de socialización del cambio de medidor, no se recibió respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose  los  presupuestos  legales  y  a  los  hechos  que  dan  origen  a  la  suspensión,  en  este  caso  por  impedir  el
cambio de medidor por AVANCE TECNOLÓGICO.

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, no siendo este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se
actúa según lo establecido en la normatividad colombiana.

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 y el servicio de acueducto al predio de la matrícula No. 1810225,
ubicado  en  CL  88  A  #  34-  02  MZ  1  CS  20  Barrio  PUERTA  DE  ALCALA,  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 29 DE AGOSTO 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. 6411-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

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

Resolución No
6411-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ESPERANZA GIRALDO

Matrícula No 1810043

Dirección para Notificación
CL 88 A # 34- 52 MZ 1 CS 10 PUERTA DE ALCALA

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.  6411-52

 DEL 29 DE AGOSTO 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. 1810043.

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

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hídrico como bien social, con calidad, continuidad
y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando
el desarrollo de la región. 

Como Empresa Prestadora de Servicios Públicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada y oportuna
las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

2)  La  Empresa  tiene  la  responsabilidad  de  realizar  una  correcta  administración  del  recurso  hídrico,  a  través  de  una
correcta medición de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligación realizar un seguimiento constante de los consumos por medio de un
instrumento  de  medida  idóneo,  es  por  esta  razón  que  para  cumplir  con  ese  propósito  se  realiza  el  cambio  de  los
medidores justificado en las  normas colombianas que establecen la  obligación de realizar  el  cambio de los  equipos de
acuerdo  con  las  condiciones  técnicas  exigidas  según  el  artículo  144  de  la  Ley  142  de  1994  en  concordancia  con  las
Normas vigentes que regulan la materia.

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

5)  En  este  caso  usted  como  usuario  de  la  matricula  No.  .1810043  se  le  ha  notificado  en  debida  forma  el  cambio  de
medidor  por  uno  avanzado  tecnológicamente  que  trae  diferentes  beneficios.  No  obstante,  la  respuesta  de  usted  como
suscriptor es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Artículo 144, permite el cambio
de  los  medidores  cuando  existan  mejores  equipos  de  medida  disponibles  aunado  a  la  normativa  técnica  del  sector  de
agua potable y saneamiento básico RAS 330 del  2017 que exige el  cambio de instrumentos de rango,  en este caso la
Empresa determina el R-160. 

No obstante, el usuario no autorizó el cambio a pesar de haberse realizado comunicación de dicho cambio, por lo cual se
ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razón se hace necesario definir por parte de la Empresa si
existen fundamentos legales para continuar con la prestación de los servicios públicos. 

7)  Es  usual  y  además  lógico  que  se  piense  que  la  única  obligación  existente  para  el  usuario,  sea  pagar



cumplidamente la factura y que con esta condición se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario
señalar  en  esta  oportunidad  que  el  usuario  tiene  a  su  cargo  veinte  obligaciones  señaladas  en  la  cláusula
decima del Contrato de Condiciones Uniformes.

8)  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.

9) Es preciso señalar que el proceso de cambio de medidores por avance tecnológico no se realiza al azar;
sino que, cuando hay nuevos equipos en el mercado que mejoran el proceso de medición de los consumos, la
Empresa inicia el cambio de medidores más antiguos; por lo tanto, este proceso lleva más de 3 años desde
que salieron los nuevos aparatos de medida. Además,  una causal de cambio es por avance tecnológico  y
otra causal es por fallas en el funcionamiento del equipo de medida, la cual demanda que el dispositivo se
cambie tras advertir la irregularidad en su funcionamiento.

Se resalta que se tomó muestra a medidores clase C, por un  laboratorio certificado por la Superintendencia de
Industria  y Comercio  y por  la  ONAC (Organización  Nacional  de  Acreditación  Colombiana);  por  lo  tanto,  sus
análisis  cuentan  con  un  nivel  de  confianza  del  99%.  Pero,  es  necesario  aclarar  que  a  pesar  de  que  los
medidores  clase  C no  cumplen  actualmente  con los  estándares  de  precisión  normados;  hace  07  u  08  años
cuando se instalaron, eran los aparatos de medida más actualizados del mercado.  Por  lo  tanto,  los  estudios
realizados  en  laboratorio  actualmente  exigen  mejoras  en  la  estructura  y  funcionamiento  de  los  aparatos  de
medida,  y  es  por  esto  que  a  pesar  de  que  los  medidores  clase  C  en  su  momento  fueron  los  mejores  del
mercado, actualmente no cumplen con las condiciones requeridas para que continúen midiendo, a diferencia
de  los  equipos  exigidos  actualmente.  Es  normal  que  con  el  paso  de  los  años,  la  tecnología  aporte  nuevos
avances para mejorar la prestación del servicio.

Por su parte, 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).
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.

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; por consiguiente,  el medidor N° 1015MMCAF011396AA
instalado en la acometida del predio ubicado en la CL 88 A # 34-52 MZ 1 CS 10 Barrio: PUERTA DE ALCALA,
el día 21 de OCTUBRE de 2010, NO cumple estas condiciones, y por ello la Empresa emprendió el proceso
de socialización para su cambio.

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.

Se le informa al reclamante que las razones del cambio de medidores son de carácter particular y concreto; ya
que,  en  el  caso  del  cambio  por  avance  tecnológico,  se  verifica  la  fecha  de  instalación  del  medidor  con  la
finalidad  de  cambiar  en  primer  lugar  los  medidores  más  antiguos  de  la  ciudad.  Además,  en  otros  casos,  el
cambio  se  produce  porque  los  equipos  están  frenados  o  en  mal  estado.  Por  lo  tanto,  la  Empresa  siempre
analiza  las  condiciones  del  predio  y  el  equipo  de  medición  antes  de  iniciar  el  proceso  de  socialización  de
necesidad del cambio y en la carta de socialización dice claramente que es por AVANCE TECNOLÓGICO.

Resulta imperativo informar que las empresas de servicios públicos domiciliarios cuentan con la potestad legal
de efectuar la suspensión y corte del contrato por la negación de la instalación del  medidor,  de conformidad
con  la  normativa  que  a  continuación  se  relaciona:  1).  La  Ley 142  de  1994,  en  su  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 (...).  2).  La cláusula
décima del Contrato de Condiciones Uniformes de Aguas y Aguas de Pereira, establece como una obligación
de  los  usuarios  permitir  que  la  empresa  instale  los  medidores  que  sean  necesarios,  a  saber:  “(…)
“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) (…).

Así  mismo,  el  contrato  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  de  la  empresa  de  Acueducto  y  alcantarillado  de
Pereira  expresamente  estipula  en  la  CLÁUSULA  DÉCIMO  QUINTA  numeral  03  dentro  de  las  causales  de
suspensión  por  incumplimiento  del  contrato  de  condiciones  uniformes  la  siguiente:  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.

Igualmente es de anotar, que la suspensión temporal del contrato por su parte se refiere específicamente a la
no prestación del servicio de acueducto mientras el usuario no autorice el cambio del medidor; de tal manera
que,  cuando  el  suscriptor  adquiera  el  medidor  en  el  mercado  o  permita  la  instalación  del  nuevo  aparato  de
medida  por  parte  de  la  Empresa,  el  servicio  será  reconectado.  Por  lo  anterior,  se  concluye  que  este
Departamento se refiere a la suspensión del contrato y NO a la terminación definitiva del contrato; por lo tanto,
en cumplimiento del artículo 154 de la ley 142 de 1994, contra los actos de suspensión que realice la empresa
procede el recurso de reposición, y el de apelación en los casos en que expresamente lo consagre la ley.

Adicionalmente, se puede concluir que se realizó correctamente la socialización de la necesidad del cambio de
medidor, y en dicho documento se le dio la oportunidad al usuario de adquirir un nuevo aparato de medida en
el  mercado  de  acuerdo  a  las  características  legales  exigidas  o  comprarlo  en  la  Empresa.  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 más de 07 años instalado en el predio. Por lo anterior, es necesario el cambio del aparato de medida
independientemente  de  que  no  esté  frenado  o  presente  fallas,  y  como  ya  se  dijo  anteriormente,  por
esta causal no es necesario enviar el medidor a calibración en laboratorio.



Finalmente 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.  1015MMCAF011396AA  con
lectura 1309 m3, porque lleva más de 07 años en el predio, ni se puede exonerar del cobro. La información
de la lectura del  medidor  fue obtenida en una visita  realizada  el  17 de AGOSTO de 2018,  por  parte de los
lectores de la Empresa. 

De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma
temporal la suspensión del servicio de agua potable para la matrícula 1810043, debido a que el usuario a la
fecha  no  ha  realizado  el  cambio  del  equipo  de  medida,  incumpliendo  así  sus  obligaciones  contractuales,
siendo única y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, 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°.
6411,  con  la  observación  de  “[Por  tal  motivo  reiteramos  nuestra  posición  frente  al  aviso  de  NO  autorizar  el
cambio  de  los  medidores  de  nuestras  viviendas,  dado  que  en  la  actualidad  simplemente,  es  decir  cambie  y
pague, desconociendo las condiciones técnicas y legales]”, pese a que se le informó que es necesario cambiar
el medidor, ya que existe un AVANCE TECNOLÓGICO, realizando la socialización para dicho cambio.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisión está articulada 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.”

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) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

Artículo  144.  De  los  medidores  individuales.  Los  contratos  uniformes  pueden  exigir  que  los  suscriptores  o  usuarios
adquieran,  instalen,  mantengan  y  reparen  los  instrumentos  necesarios  para  medir  sus  consumos.  En  tal  caso,  los



suscriptores  o  usuarios  podrán  adquirir  los  bienes  y  servicios  respectivos  a  quien  a  bien  tengan;  y  la  empresa  deberá
aceptarlos siempre que reúnan las características técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.

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

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

3)  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,” (…)

4) 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).

(…)

Una vez agotado el trámite de socialización del cambio de medidor, no se recibió respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose  los  presupuestos  legales  y  a  los  hechos  que  dan  origen  a  la  suspensión,  en  este  caso  por  impedir  el
cambio de medidor por AVANCE TECNOLÓGICO.

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, no siendo este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se
actúa según lo establecido en la normatividad colombiana.

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. 1810043,
ubicado  en  CL  88  A  #  34-  52  MZ  1  CS  10  Barrio  PUERTA  DE  ALCALA,  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 29 DE AGOSTO 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. 6415-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) señor(a) JAVIER 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
6415-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JAVIER osorio

Matrícula No 1810480

Dirección para Notificación
CL 88 B # 34 - 93 MZ 1 CS 39 PUERTA DE ALCALA

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.  6415-52

 DEL 29 DE AGOSTO 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. 1810480.

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

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hídrico como bien social, con calidad, continuidad
y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando
el desarrollo de la región. 

Como Empresa Prestadora de Servicios Públicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada y oportuna
las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

2)  La  Empresa  tiene  la  responsabilidad  de  realizar  una  correcta  administración  del  recurso  hídrico,  a  través  de  una
correcta medición de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligación realizar un seguimiento constante de los consumos por medio de un
instrumento  de  medida  idóneo,  es  por  esta  razón  que  para  cumplir  con  ese  propósito  se  realiza  el  cambio  de  los
medidores justificado en las  normas colombianas que establecen la  obligación de realizar  el  cambio de los  equipos de
acuerdo  con  las  condiciones  técnicas  exigidas  según  el  artículo  144  de  la  Ley  142  de  1994  en  concordancia  con  las
Normas vigentes que regulan la materia.

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

5)  En  este  caso  usted  como  usuario  de  la  matricula  No.  .1810480  se  le  ha  notificado  en  debida  forma  el  cambio  de
medidor  por  uno  avanzado  tecnológicamente  que  trae  diferentes  beneficios.  No  obstante,  la  respuesta  de  usted  como
suscriptor es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Artículo 144, permite el cambio
de  los  medidores  cuando  existan  mejores  equipos  de  medida  disponibles  aunado  a  la  normativa  técnica  del  sector  de
agua potable y saneamiento básico RAS 330 del  2017 que exige el  cambio de instrumentos de rango,  en este caso la
Empresa determina el R-160. 

No obstante, el usuario no autorizó el cambio a pesar de haberse realizado comunicación de dicho cambio, por lo cual se
ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razón se hace necesario definir por parte de la Empresa si
existen fundamentos legales para continuar con la prestación de los servicios públicos. 

7) Es usual y además lógico que se piense que la única obligación existente para el usuario, sea pagar cumplidamente la
factura y que con esta condición se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario señalar en esta oportunidad
que  el  usuario  tiene  a  su  cargo  veinte  obligaciones  señaladas  en  la  cláusula  decima  del  Contrato  de  Condiciones
Uniformes.    

88)  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.

9) Es preciso señalar que el proceso de cambio de medidores por avance tecnológico no se realiza al azar;
sino que, cuando hay nuevos equipos en el mercado que mejoran el proceso de medición de los consumos, la
Empresa inicia el cambio de medidores más antiguos; por lo tanto, este proceso lleva más de 3 años desde
que salieron los nuevos aparatos de medida. Además,  una causal de cambio es por avance tecnológico  y
otra causal es por fallas en el funcionamiento del equipo de medida, la cual demanda que el dispositivo se
cambie tras advertir la irregularidad en su funcionamiento.

Se resalta que se tomó muestra a medidores clase C, por un  laboratorio certificado por la Superintendencia de
Industria  y Comercio  y por  la  ONAC (Organización  Nacional  de  Acreditación  Colombiana);  por  lo  tanto,  sus
análisis  cuentan  con  un  nivel  de  confianza  del  99%.  Pero,  es  necesario  aclarar  que  a  pesar  de  que  los
medidores  clase  C no  cumplen  actualmente  con los  estándares  de  precisión  normados;  hace  07  u  08  años
cuando se instalaron, eran los aparatos de medida más actualizados del mercado.  Por  lo  tanto,  los  estudios
realizados  en  laboratorio  actualmente  exigen  mejoras  en  la  estructura  y  funcionamiento  de  los  aparatos  de
medida,  y  es  por  esto  que  a  pesar  de  que  los  medidores  clase  C  en  su  momento  fueron  los  mejores  del
mercado, actualmente no cumplen con las condiciones requeridas para que continúen midiendo, a diferencia
de  los  equipos  exigidos  actualmente.  Es  normal  que  con  el  paso  de  los  años,  la  tecnología  aporte  nuevos
avances para mejorar la prestación del servicio.

Por su parte, 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).
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.

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; por consiguiente,  el medidor N° 1015MMCAF011945AA
instalado en la acometida del predio ubicado en la CL 88 B # 34- 93 MZ 1 CS 39 Barrio PUERTA DE ALCALA, el día
21  de  OCTUBRE  de  2010,  NO  cumple  estas  condiciones,  y  por  ello  la  Empresa  emprendió  el  proceso  de
socialización para su cambio.

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.



Se le informa al reclamante que las razones del cambio de medidores son de carácter particular y concreto; ya
que,  en  el  caso  del  cambio  por  avance  tecnológico,  se  verifica  la  fecha  de  instalación  del  medidor  con  la
finalidad  de  cambiar  en  primer  lugar  los  medidores  más  antiguos  de  la  ciudad.  Además,  en  otros  casos,  el
cambio  se  produce  porque  los  equipos  están  frenados  o  en  mal  estado.  Por  lo  tanto,  la  Empresa  siempre
analiza  las  condiciones  del  predio  y  el  equipo  de  medición  antes  de  iniciar  el  proceso  de  socialización  de
necesidad del cambio y en la carta de socialización dice claramente que es por AVANCE TECNOLÓGICO.

Resulta imperativo informar que las empresas de servicios públicos domiciliarios cuentan con la potestad legal
de efectuar la suspensión y corte del contrato por la negación de la instalación del  medidor,  de conformidad
con  la  normativa  que  a  continuación  se  relaciona:  1).  La  Ley 142  de  1994,  en  su  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 (...).  2).  La cláusula
décima del Contrato de Condiciones Uniformes de Aguas y Aguas de Pereira, establece como una obligación
de  los  usuarios  permitir  que  la  empresa  instale  los  medidores  que  sean  necesarios,  a  saber:  “(…)
“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) (…).

Así  mismo,  el  contrato  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  de  la  empresa  de  Acueducto  y  alcantarillado  de
Pereira  expresamente  estipula  en  la  CLÁUSULA  DÉCIMO  QUINTA  numeral  03  dentro  de  las  causales  de
suspensión  por  incumplimiento  del  contrato  de  condiciones  uniformes  la  siguiente:  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.

Igualmente es de anotar, que la suspensión temporal del contrato por su parte se refiere específicamente a la
no prestación del servicio de acueducto mientras el usuario no autorice el cambio del medidor; de tal manera
que,  cuando  el  suscriptor  adquiera  el  medidor  en  el  mercado  o  permita  la  instalación  del  nuevo  aparato  de
medida  por  parte  de  la  Empresa,  el  servicio  será  reconectado.  Por  lo  anterior,  se  concluye  que  este
Departamento se refiere a la suspensión del contrato y NO a la terminación definitiva del contrato; por lo tanto,
en cumplimiento del artículo 154 de la ley 142 de 1994, contra los actos de suspensión que realice la empresa
procede el recurso de reposición, y el de apelación en los casos en que expresamente lo consagre la ley.

Adicionalmente, se puede concluir que se realizó correctamente la socialización de la necesidad del cambio de
medidor, y en dicho documento se le dio la oportunidad al usuario de adquirir un nuevo aparato de medida en
el  mercado  de  acuerdo  a  las  características  legales  exigidas  o  comprarlo  en  la  Empresa.  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 más de 07 años instalado en el predio. Por lo anterior, es necesario el cambio del aparato de medida
independientemente  de  que  no  esté  frenado  o  presente  fallas,  y  como  ya  se  dijo  anteriormente,  por
esta causal no es necesario enviar el medidor a calibración en laboratorio.

Finalmente 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.1015MMCAF011945AA  con
lectura 897 m3, porque lleva más de 07 años en el predio, ni se puede exonerar del cobro. La información de



la  lectura  del  medidor  fue  obtenida  en  una  visita  realizada   el  17  de  AGOSTO  de  2018,  por  parte  de  los
lectores de la Empresa. 

De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma
temporal la suspensión del servicio de agua potable para la matrícula 1810480, debido a que el usuario a la
fecha  no  ha  realizado  el  cambio  del  equipo  de  medida,  incumpliendo  así  sus  obligaciones  contractuales,
siendo única y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, 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°.
6415,  con  la  observación  de  “[Por  tal  motivo  reiteramos  nuestra  posición  frente  al  aviso  de  NO  autorizar  el
cambio  de  los  medidores  de  nuestras  viviendas,  dado  que  en  la  actualidad  simplemente,  es  decir  cambie  y
pague, desconociendo las condiciones técnicas y legales]”, pese a que se le informó que es necesario cambiar
el medidor, ya que existe un AVANCE TECNOLÓGICO, realizando la socialización para dicho cambio.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisión está articulada 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.”

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) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

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

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



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

3)  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,” (…)

4) 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).

(…)

Una vez agotado el trámite de socialización del cambio de medidor, no se recibió respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose  los  presupuestos  legales  y  a  los  hechos  que  dan  origen  a  la  suspensión,  en  este  caso  por  impedir  el
cambio de medidor por AVANCE TECNOLÓGICO.

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, no siendo este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se
actúa según lo establecido en la normatividad colombiana.

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. 1810480,
ubicado  en  CL  88  B  #  34-  93  MZ  1  CS  39  Barrio  PUERTA  DE  ALCALA,  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 29 DE AGOSTO 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. 6531-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA JESUS HERRERA 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
6531-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA JESUS HERRERA

Matrícula No 694851

Dirección para Notificación
CLL 34 # 4 B -15 SAN CAMILO

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.  6531-52

 DEL 29 DE AGOSTO 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. 694851.

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

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hídrico como bien social, con calidad, continuidad
y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando
el desarrollo de la región. 

Como Empresa Prestadora de Servicios Públicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada y oportuna
las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

2)  La  Empresa  tiene  la  responsabilidad  de  realizar  una  correcta  administración  del  recurso  hídrico,  a  través  de  una
correcta medición de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligación realizar un seguimiento constante de los consumos por medio de un
instrumento  de  medida  idóneo,  es  por  esta  razón  que  para  cumplir  con  ese  propósito  se  realiza  el  cambio  de  los
medidores justificado en las  normas colombianas que establecen la  obligación de realizar  el  cambio de los  equipos de
acuerdo  con  las  condiciones  técnicas  exigidas  según  el  artículo  144  de  la  Ley  142  de  1994  en  concordancia  con  las
Normas vigentes que regulan la materia.

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

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. .694851 se le ha notificado en debida forma el cambio de medidor
por uno avanzado tecnológicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de usted como suscriptor
es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Artículo 144, permite el cambio
de  los  medidores  cuando  existan  mejores  equipos  de  medida  disponibles  aunado  a  la  normativa  técnica  del  sector  de
agua potable y saneamiento básico RAS 330 del  2017 que exige el  cambio de instrumentos de rango,  en este caso la
Empresa determina el R-160. 

No obstante, el usuario no autorizó el cambio a pesar de haberse realizado comunicación de dicho cambio, por lo cual se
ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razón se hace necesario definir por parte de la Empresa si
existen fundamentos legales para continuar con la prestación de los servicios públicos. 

7) Es usual y además lógico que se piense que la única obligación existente para el usuario, sea pagar cumplidamente la
factura y que con esta condición se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario señalar en esta oportunidad



que  el  usuario  tiene  a  su  cargo  veinte  obligaciones  señaladas  en  la  cláusula  decima  del  Contrato  de  Condiciones
Uniformes. 

8)  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.

9) Es preciso señalar que el proceso de cambio de medidores por avance tecnológico no se realiza al azar;
sino que, cuando hay nuevos equipos en el mercado que mejoran el proceso de medición de los consumos, la
Empresa inicia el cambio de medidores más antiguos; por lo tanto, este proceso lleva más de 3 años desde
que salieron los nuevos aparatos de medida. Además,  una causal de cambio es por avance tecnológico  y
otra causal es por fallas en el funcionamiento del equipo de medida, la cual demanda que el dispositivo se
cambie tras advertir la irregularidad en su funcionamiento.

Se resalta que se tomó muestra a medidores clase C, por un  laboratorio certificado por la Superintendencia de
Industria  y Comercio  y por  la  ONAC (Organización  Nacional  de  Acreditación  Colombiana);  por  lo  tanto,  sus
análisis  cuentan  con  un  nivel  de  confianza  del  99%.  Pero,  es  necesario  aclarar  que  a  pesar  de  que  los
medidores  clase  C no  cumplen  actualmente  con los  estándares  de  precisión  normados;  hace  07  u  08  años
cuando se instalaron, eran los aparatos de medida más actualizados del mercado.  Por  lo  tanto,  los  estudios
realizados  en  laboratorio  actualmente  exigen  mejoras  en  la  estructura  y  funcionamiento  de  los  aparatos  de
medida,  y  es  por  esto  que  a  pesar  de  que  los  medidores  clase  C  en  su  momento  fueron  los  mejores  del
mercado, actualmente no cumplen con las condiciones requeridas para que continúen midiendo, a diferencia
de  los  equipos  exigidos  actualmente.  Es  normal  que  con  el  paso  de  los  años,  la  tecnología  aporte  nuevos
avances para mejorar la prestación del servicio.

Por su parte, 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).
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.

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;  por  consiguiente,   el  medidor  N°
1015MMCAF010161AA  instalado  en  la  acometida  del  predio  ubicado  en  la  CL  34  #  4  B-  15  Barrio  SAN

CAMILO, el día 10 de NOVIEMBRE de 2010, NO cumple estas condiciones, y por ello la Empresa emprendió
el proceso de socialización para su cambio.

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.

Se le informa al reclamante que las razones del cambio de medidores son de carácter particular y concreto; ya
que,  en  el  caso  del  cambio  por  avance  tecnológico,  se  verifica  la  fecha  de  instalación  del  medidor  con  la
finalidad  de  cambiar  en  primer  lugar  los  medidores  más  antiguos  de  la  ciudad.  Además,  en  otros  casos,  el
cambio  se  produce  porque  los  equipos  están  frenados  o  en  mal  estado.  Por  lo  tanto,  la  Empresa  siempre
analiza  las  condiciones  del  predio  y  el  equipo  de  medición  antes  de  iniciar  el  proceso  de  socialización  de
necesidad del cambio y en la carta de socialización dice claramente que es por AVANCE TECNOLÓGICO.

Resulta imperativo informar que las empresas de servicios públicos domiciliarios cuentan con la potestad legal
de efectuar la suspensión y corte del contrato por la negación de la instalación del  medidor,  de conformidad
con  la  normativa  que  a  continuación  se  relaciona:  1).  La  Ley 142  de  1994,  en  su  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 (...).  2).  La cláusula
décima del Contrato de Condiciones Uniformes de Aguas y Aguas de Pereira, establece como una obligación
de  los  usuarios  permitir  que  la  empresa  instale  los  medidores  que  sean  necesarios,  a  saber:  “(…)
“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) (…).

Así  mismo,  el  contrato  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  de  la  empresa  de  Acueducto  y  alcantarillado  de
Pereira  expresamente  estipula  en  la  CLÁUSULA  DÉCIMO  QUINTA  numeral  03  dentro  de  las  causales  de
suspensión  por  incumplimiento  del  contrato  de  condiciones  uniformes  la  siguiente:  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.

Igualmente es de anotar, que la suspensión temporal del contrato por su parte se refiere específicamente a la
no prestación del servicio de acueducto mientras el usuario no autorice el cambio del medidor; de tal manera
que,  cuando  el  suscriptor  adquiera  el  medidor  en  el  mercado  o  permita  la  instalación  del  nuevo  aparato  de
medida  por  parte  de  la  Empresa,  el  servicio  será  reconectado.  Por  lo  anterior,  se  concluye  que  este
Departamento se refiere a la suspensión del contrato y NO a la terminación definitiva del contrato; por lo tanto,
en cumplimiento del artículo 154 de la ley 142 de 1994, contra los actos de suspensión que realice la empresa
procede el recurso de reposición, y el de apelación en los casos en que expresamente lo consagre la ley.

Adicionalmente, se puede concluir que se realizó correctamente la socialización de la necesidad del cambio de
medidor, y en dicho documento se le dio la oportunidad al usuario de adquirir un nuevo aparato de medida en
el  mercado  de  acuerdo  a  las  características  legales  exigidas  o  comprarlo  en  la  Empresa.  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 más de 07 años instalado en el predio. Por lo anterior, es necesario el cambio del aparato de medida
independientemente  de  que  no  esté  frenado  o  presente  fallas,  y  como  ya  se  dijo  anteriormente,  por
esta  causal  no  es  necesario  enviar  el  medidor  a  calibración  en  laboratorio  y  no  existe  norma  que
establezca la vida útil del medidor. Pero si  el articulo 144 de la Ley 142 de 1994,  establece la cuasal
por avance tecnologico cuando existan equipos mas precisos. 



Finalmente 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. 1015MMCAF010161AA con
lectura 1455 m3, porque lleva más de 07 años en el predio, ni se puede exonerar del cobro. La información
de la lectura del  medidor  fue obtenida en una visita  realizada  el  11 de AGOSTO de 2018,  por  parte de los
lectores de la Empresa. 

De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma
temporal  la  suspensión  del  servicio  de  agua potable  para  la  matrícula  694851,  debido  a  que  el  usuario  a  la
fecha  no  ha  realizado  el  cambio  del  equipo  de  medida,  incumpliendo  así  sus  obligaciones  contractuales,
siendo única y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, 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°.
6531, radicado el 22 de agosto por la señora María Jesús Herrera,  con la observación de “SE ENCUENTRA
INCONFORME  CON  LA  SOLICITUD  2755836   PARA  CAMBIO  DEL  MEDIDOR  POR  AVANCE
TECNOLOGICO , SOLICITA SE LE DEMUESTRE QUE EL MEDIDOR ESTA EN MAL ESTADO QUE SE LE
INFORME LA VIDA UTIL DEL MEDIDOR”, pese a que se le informó que es necesario cambiar el medidor, ya
que existe un AVANCE TECNOLÓGICO, realizando la socialización para dicho cambio.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisión está articulada 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.”

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) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

Artículo  144.  De  los  medidores  individuales.  Los  contratos  uniformes  pueden  exigir  que  los  suscriptores  o  usuarios



adquieran,  instalen,  mantengan  y  reparen  los  instrumentos  necesarios  para  medir  sus  consumos.  En  tal  caso,  los
suscriptores  o  usuarios  podrán  adquirir  los  bienes  y  servicios  respectivos  a  quien  a  bien  tengan;  y  la  empresa  deberá
aceptarlos siempre que reúnan las características técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.

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

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

3)  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,” (…)

4) 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).

(…)

Una vez agotado el trámite de socialización del cambio de medidor, no se recibió respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose  los  presupuestos  legales  y  a  los  hechos  que  dan  origen  a  la  suspensión,  en  este  caso  por  impedir  el
cambio de medidor por AVANCE TECNOLÓGICO.

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, no siendo este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se
actúa según lo establecido en la normatividad colombiana.

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 y el servicio de acueducto al predio de la matrícula No. 694851,



ubicado en CL 34 # 4 B- 15 Barrio SAN CAMILO, 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 29 DE AGOSTO DE 2018

Atentamente,

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. 6586-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

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

Resolución No
6586-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS  DE PEREIRA

Matrícula No 782698

Dirección para Notificación
CR 16 # 25- 05 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



RESOLUCIÓN NO.  6586-52

 DEL 29 DE AGOSTO 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. 782698.

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

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hídrico como bien social, con calidad, continuidad
y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando
el desarrollo de la región. 

Como Empresa Prestadora de Servicios Públicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada y oportuna
las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

2)  La  Empresa  tiene  la  responsabilidad  de  realizar  una  correcta  administración  del  recurso  hídrico,  a  través  de  una
correcta medición de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligación realizar un seguimiento constante de los consumos por medio de un
instrumento  de  medida  idóneo,  es  por  esta  razón  que  para  cumplir  con  ese  propósito  se  realiza  el  cambio  de  los
medidores justificado en las  normas colombianas que establecen la  obligación de realizar  el  cambio de los  equipos de
acuerdo  con  las  condiciones  técnicas  exigidas  según  el  artículo  144  de  la  Ley  142  de  1994  en  concordancia  con  las
Normas vigentes que regulan la materia.

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

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. .782698 se le ha notificado en debida forma el cambio de medidor
por uno avanzado tecnológicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de usted como suscriptor
es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Artículo 144, permite el cambio
de  los  medidores  cuando  existan  mejores  equipos  de  medida  disponibles  aunado  a  la  normativa  técnica  del  sector  de
agua potable y saneamiento básico RAS 330 del  2017 que exige el  cambio de instrumentos de rango,  en este caso la
Empresa determina el R-160. 

No obstante, el usuario no autorizó el cambio a pesar de haberse realizado comunicación de dicho cambio, por lo cual se
ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razón se hace necesario definir por parte de la Empresa si
existen fundamentos legales para continuar con la prestación de los servicios públicos. 

7) Es usual y además lógico que se piense que la única obligación existente para el usuario, sea pagar cumplidamente la
factura y que con esta condición se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario señalar en esta oportunidad
que  el  usuario  tiene  a  su  cargo  veinte  obligaciones  señaladas  en  la  cláusula  decima  del  Contrato  de  Condiciones
Uniformes 

8) En lo anterior anterior, se expresan a continuación los HECHOS relevantes.



HECHOS RELEVANTES:

1)  La  matrícula  No.782698  correspondiente  al  predio  ubicado  en  CR  16  #  25-  05  Barrio  CENTENARIO,  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 Aguas y Aguas de Pereira.

2)  En  visita  realizada  al  inmueble  en  mención,  se  verificó  que  es  necesario  cambiar  el  medidor  por  uno  que  tenga  un
avance  tecnológico  que  permita  medir  efectivamente  el  agua  potable  que  se  utiliza.  Para  ello  la  Empresa  efectuó  dos
socializaciones que manifestaban la necesidad del  cambio de medidor.  Estas fueron mediante una carta  emitida por  el
Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira y la otra de forma verbal y presencial en
el  predio.  No  obstante  el  usuario  manifestó  su  desacuerdo  para  que  se  realizara  el  procedimiento  de  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, la Ley 373
de  1997  y  RAS 330  de  2017,  la  Empresa  tiene  dispuestos  planes  y  programas  con  el  objetivo  del  mejoramiento  de  la
medición, razón por la cual se expidió la solicitud No. 2656775 para cambio de medidor el 30 DE JULIO DE 2018 por el
grupo de Control  de Pérdidas No Técnicas de la  Subgerencia  Comercial  de la  Empresa,  no obstante ésta  no pudo ser
ejecutada por negación del usuario.

4)  También  es  evidente  para  Aguas  y  Aguas  de  Pereira,  que  el  usuario  de  la  matrícula  782698  ha  desconocido  las
normas  legales  y  ha  omitido  el  cambio  del  equipo  de  medida  a  pesar  de  habérsele  socializado  la  necesidad  de  la
reposición. 

5)  De  acuerdo  con  lo  anterior,  el  Prestador  del  Servicio,  tiene  claro  que  el  paso  legal  a  seguir  es  ordenar  de  forma
temporal la suspensión del servicio de agua potable para la matrícula 782698, debido a que el usuario a la fecha no ha
realizado  el  cambio  del  equipo  de  medida,  incumpliendo  así  sus  obligaciones  contractuales,  siendo  única  y  exclusiva
responsabilidad  del  usuario  subsanar  las  irregularidades  que  se  presentan,  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, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el señor CESAR RESTREPO, con la
observación de “NO AUTORIZA”, del 30 DE JULIO DE 2018, en la que se verificó que es necesario cambiar el medidor ya
que existe un AVANCE TECNOLÓGICO, realizando la socialización para dicho cambio a la persona que atendiò la visita.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisión está articulada 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.”



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) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

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

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

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

3)  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,” (…)

4) 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).

(…)

Una vez agotado el trámite de socialización del cambio de medidor, no se recibió respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose  los  presupuestos  legales  y  a  los  hechos  que  dan  origen  a  la  suspensión,  en  este  caso  por  impedir  el
cambio de medidor por AVANCE TECNOLÓGICO.

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, no siendo este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se
actúa según lo establecido en la normatividad colombiana.

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. 782698, ubicado en CR 16 #
25- 05 Barrio CENTENARIO, 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 29 DE AGOSTO DE 2018

Atentamente,

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: utcusuario6

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. 6139-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

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

Resolución No
6139-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIO ARBOLEDA BURITICA

Matrícula No 65623

Dirección para Notificación
MZ 18 CS 20 PISO 2 SEC A CIUCAFE SEC A CIUDELA DEL CAFE

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, 29 DE AGOSTO DE 2018

Señor (a):
MARIO ARBOLEDA BURITICA
MZ 18 CS 20 PISO 2 SEC A CIUCAFE - SEC A CIUDELA DEL CAFE
Teléfono: 3104322333 
PEREIRA
 

DERECHO DE PETICIÓN:  No. 6139 Radicado el 16 DE AGOSTO DE 2018

Matrícula No.:  65623 
Calidad del Peticionario:  Otros
Causal de la Petición:        SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE PETICIONARIO Y/O PETICIÓN: USUARIO NO CONFORME CON PROCESO CAMBIO
DE MEDIDOR LEER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

FUNDAMENTOS LEGALES APLICABLES AL CASO EN ESTUDIO

Que en atención al escrito petitorio radicado inicialmente con el número 6466 y posteriormente con el número
6139 instaurado ante la Empresa el día 16 de AGOSTO de 2018 consistente en: “ USUARIO NO CONFORME
CON PROCESO CAMBIO DE MEDIDOR LEER DOCUMENTO ADJUNTO (….)” respecto al predio ubicado en
la CR 12 # 4- 29 barrio LOS ANDES, con matrícula de servicios  públicos  No. 65623,  este Departamento se
pronunciará en los siguientes términos: 

Que la Jurisprudencia de la Sala Contenciosa, Sección Primera, del Consejo de Estado en la providencia del 2
de junio de 2011, radicado con el Nº.66001-23-31-000-2005-00519-01, ha sido reiterativa en precisar que: 

[U]n  acto  administrativo  corresponde  a  toda  manifestación  de  voluntad  de  una  entidad  pública  o  de  un
particular en ejercicio de funciones públicas, capaz de producir efectos jurídicos, concepto dentro del cual
bien puede caber una certificación, siempre que de su contenido se deriven los efectos mencionados (…) Lo
anterior  implica  que,  independientemente  de  la  forma  que  se  adopte  o  la  denominación  que  se  le  de  (sic)
(Resolución, Oficio, Certificación, Circular, etc.), cualquier manifestación de voluntad de la autoridad pública
o  particular  que  ejerce  función  pública,  generadora  por  sí  misma  de  efectos  jurídicos,  constituye  acto
administrativo, pasible de control jurisdiccional. (Énfasis fuera de texto).

Que en este orden de ideas, este Departamento se permite pronunciarse frente a la información solicitada a
continuación:

� Respecto a los numerales 1, 3 y 4 se informa lo siguiente:

Según el sistema de información comercial el día 1° de JUNIO de 2009 se instaló el medidor N°. 08-020199AA
en el predio de matrícula N°. 65623.                                                                                     



Es preciso  señalar  que el  proceso de  cambio  de  medidores  por  avance tecnológico  no  se  realiza  al  azar,
cuando hay nuevos equipos en el mercado que mejoran el proceso de medición de los consumos, la Empresa
inicia el cambio de medidores en los inmuebles más antiguos; por lo tanto, este proceso lleva más de 3 años
desde que salieron los nuevos aparatos de medida, una es la causal de avance tecnológico y otra la causal
de fallas en el funcionamiento en el equipo de medida, la cual demanda que el dispositivo se cambie tras
advertir la irregularidad en su funcionamiento.

En  cuanto  a  la  tecnología  que  utiliza  el  medidor  en  estudio,  se  informa  que  es  clase  C,  y  que  la  Empresa
realizó  muestra  a  medidores  clase  C  en  un   laboratorio  certificado  por  la  Superintendencia  de  Industria  y
Comercio  y  por  la  ONAC  (Organización  Nacional  de  Acreditación  Colombiana);  por  lo  tanto,  sus  análisis
cuentan con un nivel de confianza del 99%. Pero, es necesario aclarar que a pesar de que los medidores clase
C  no  cumplen  actualmente  con  los  estándares  de  precisión  normados;  hace  07  u  08  años  cuando  se
instalaron, eran los aparatos de medida más actualizados del mercado. Por lo tanto, los estudios realizados en
laboratorio actualmente exigen mejoras en la estructura y funcionamiento de los aparatos de medida, y es por
esto que a pesar de que los medidores clase C en su momento fueron los mejores del mercado, actualmente
no cumplen con las condiciones requeridas para que continúen midiendo, a diferencia de los equipos exigidos
actualmente.  Es  normal  que  con  el  paso  de  los  años,  la  tecnología  aporte  nuevos  avances  para  mejorar  la
prestación del servicio.

Por su parte, 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).
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.

Se le informa al peticionario que las razones del cambio de medidores son de carácter particular y concreto; ya
que,  en  el  caso  del  cambio  por  avance  tecnológico,  se  verifica  la  fecha  de  instalación  del  medidor  con  la
finalidad  de  cambiar  en  primer  lugar  los  medidores  más  antiguos  de  la  ciudad.  Además,  en  otros  casos,  el
cambio  se  produce  porque  los  equipos  están  frenados  o  en  mal  estado.  Por  lo  tanto,  la  Empresa  siempre
analiza  las  condiciones  del  predio  y  el  equipo  de  medición  antes  de  iniciar  el  proceso  de  socialización  de
necesidad del cambio y en la carta de socialización dice claramente que es por AVANCE TECNOLÓGICO.

La Empresa realizó la socialización de la necesidad del cambio de medidor, y en dicho documento se le dio la
oportunidad al usuario de adquirir un nuevo aparato de medida en el mercado de acuerdo a las características
legales exigidas o comprarlo en la Empresa. 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  más  de  09  años  instalado  en  el  predio.  Por  lo
anterior, es necesario el cambio del aparato de medida independientemente de que no esté frenado o
presente fallas, y como ya se dijo anteriormente, por esta causal no es necesario enviar el medidor a
calibración en laboratorio.

� Respecto al numeral 2°, se informa lo siguiente:

Según el sistema de información comercial la última revisión al medidor se efectuó el día 17 de AGOSTO de
2018.

� Respecto al numeral 5°, se informa lo siguiente:



Que se hace necesario informar que SI existe justificación para el cambio del medidor, y que éste trae consigo
el beneficio de fondo para el usuario de contar con la más precisa y correcta medición posible del consumo
empleado, así como por parte de la Empresa se parte del beneficio de fondo de contar con la más precisa y
correcta medición posible del consumo a facturar. Así mismo es de resaltar 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, lo anterior 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. 

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 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.

Que según el acta de visita de fecha 17 de AGOSTO de 2018,  efectuada al inmueble objeto de reclamo por
parte  del  equipo  de  revisores  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y
Alcantarillado de Pereira S.A ESP, se encontró lo siguiente, a saber: “[Medidor en buen estado, funcionando,
gira al abrir la llave]”. Se procede a relacionar la evidencia fotográfica que refuerza el hecho de que el medidor
que  pertenece  y  actualmente  registra  el  consumo  del  predio  de  matrícula  No.  65623  es  el  número
08-020199AA, el cual está instalado desde el día 1° de JUNIO de 2009, a saber:



 

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, el medidor N° 08-020199AA instalado en la acometida del
predio  ubicado  en  CR  12  #  4-  29  del  barrio  LOS  ANDES,  el  día  1°  de  JUNIO  de  2009,  NO  cumple  estas
condiciones, y por ello la Empresa emprendió el proceso de socialización para su cambio.

Que en este orden de ideas, este Departamento estima pertinente efectuar las siguientes precisiones:

� Marca de los medidores actuales: ALTAIR V4 R160.

� Compañía  que  fabrica  los  medidores  actuales:  FABRICA:  DIEHL  METERING.  PROVEEDOR:
HIDROMED.

� Años de garantía de los medidores actuales: la empresa concede tres (03) años de garantía a partir
del momento de su instalación.

� La empresa ha instalado medidores de referencia A, B y C como el que se encuentra instalado en el
predio, los cuales actualmente han sido superados tecnológicamente por los dispositivos R-160 a los
cuales se le puede instalar e implementar el sistema de telemetría.

� En  cuanto  a  la  muestra  realizada  a  medidores  clase  C,  se  resalta  que  ésta  se  efectuó  por  un  
laboratorio certificado por la Superintendencia de Industria  y Comercio y por  la  ONAC (Organización
Nacional de Acreditación Colombiana); por lo tanto, sus análisis cuentan con un nivel de confianza del
99%. Pero, es necesario aclarar que a pesar de que los medidores clase C no cumplen actualmente
con los estándares de precisión normados; hace 07 u 08 años cuando se instalaron, eran los aparatos
de  medida  más  actualizados  del  mercado.  Por  lo  tanto,  los  estudios  realizados  en  laboratorio
actualmente  exigen  mejoras  en  la  estructura  y funcionamiento  de  los  aparatos  de  medida,  y  es  por
esto  que  a  pesar  de  que  los  medidores  clase  C  en  su  momento  fueron  los  mejores  del  mercado,
actualmente no cumplen con las condiciones requeridas para que continúen midiendo, a diferencia de
los equipos exigidos actualmente. Es normal que con el paso de los años, la tecnología aporte nuevos
avances para mejorar la prestación del servicio.

� Respecto a ¿cuál es el cambio tecnológico? se le informa: que la Empresa está instalando medidores
R160  de  trasmisión  magnética,  a  los  cuales  se  le  puede  instalar  e  implementar  el  sistema  de
telemetría.como se indicó anteriormente.

� Respecto a los parámetros para determinar que los medidores deben cambiarse se informa: Que los
equipos  de  medición  deben cambiarse  cuando:  están  frenados,  en  mal  estado,  hay servicio  directo,



hay cambio de tecnología, o están reventados.

� Este  Departamento  procederá  a  suministrar  de  manera  general  la  siguiente  información  en  la  tabla
adjunta atinente a los medidores que actualmente está instalando la empresa: 

Que resulta imperativo informar que las empresas de servicios públicos domiciliarios cuentan con la potestad
legal  de  efectuar  la  suspensión  y  corte  del  contrato  por  la  negación  de  la  instalación  del  medidor,  de
conformidad con la  normativa  que a  continuación  se  relaciona:  1).  La  Ley 142 de  1994,  en  su  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 (...). 2).
La cláusula décima del Contrato de Condiciones Uniformes de Aguas y Aguas de Pereira, establece como una
obligación de los usuarios permitir  que la empresa instale los medidores que sean necesarios, a saber:  “(…)
“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  visto  lo  anterior,  es  preciso  aclarar  que  la  empresa  actúa  conforme  a  la  regulación  del  sector,  y  le
recuerda a los usuarios las consecuencias legales de incumplir el contrato de condiciones uniformes como una
sana  práctica  empresarial,  puesto  que  el  contrato  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  de  la  empresa  de
Acueducto y alcantarillado de Pereira expresamente estipula en la CLÁUSULA DÉCIMO QUINTA numeral 03
dentro  de  las  causales  de  suspensión  por  incumplimiento  del  contrato  de  condiciones  uniformes  la
siguiente:  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 así mismo es de anotar, que la suspensión temporal del contrato por su parte se refiere específicamente
a  la  no  prestación  del  servicio  de  acueducto  mientras  el  usuario  no  autorice  el  cambio  del  medidor;  de  tal
manera  que,  cuando  el  suscriptor  adquiera  el  medidor  en  el  mercado  o  permita  la  instalación  del  nuevo
aparato de medida por parte de la Empresa, el servicio será reconectado. Por lo anterior, se concluye que este
Departamento se refiere a la suspensión del contrato y NO a la terminación definitiva del contrato; por lo tanto,
en cumplimiento del artículo 154 de la ley 142 de 1994, contra los actos de suspensión que realice la empresa
procede el recurso de reposición, y el de apelación en los casos en que expresamente lo consagre la ley.

Que  adicionalmente  se  le  informa  que  por  política  el  empresarial  la  entidad  procura  dar  cabal  aplicación  al
debido proceso, en razón a ello concede los recursos de ley en los términos y formalidades contempladas en
la normativa vigente aplicable.

� Respecto a los gastos de instalación se informa:

Que el  precio para la  época de adquisición de los  medidores actuales  es  aproximadamente  de  $218.425,64
IVA incluido. como se procede a detallar:

Que se le  aclara al  usuario que estos  servicios  son adicionales  y no está incluidos en  la  estructura  tarifaria,
razón  por  la  cual  se  cobran  independiente  de  los  consumos  y  cargos  fijos,  cuyos  valores  fueron  fijados
mediante  directiva  098  de  2017  emitida  por  la  Gerencia  teniendo  en  cuenta  los  precios  del  mercado  y  los
costos en que incurre la Empresa al ejecutar la obra civil.

Que finalmente 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. 08-020199AA con lectura 1596
m3, porque lleva más de 09 años en el predio, ni se puede exonerar del cobro. La información de la lectura
del medidor fue obtenida en una visita realizada  el 17 de AGOSTO de 2018, en la cual se le respetaron todos
los derechos al peticionario.

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

RESUELVE:

Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, declarar NO PROCEDENTE  la petición
interpuesta por el  señor MARIO ARBOLEDA BURITICA. 

Conforme a lo establecido en los artículos 154 y 159 de la ley 142 de 1994, le hago saber que contra la presente decisión



tiene derecho a interponer los recursos de reposición ante este Departamento y subsidiariamente el de apelación ante la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, para lo cual dispone del término de cinco (5) días hábiles contados
a partir  de la notificación del  presente oficio;  igualmente le informo que se dará aplicación a lo  establecido en el  inciso
segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994, en cuanto que para recurrir  el  suscriptor o usuario deberá acreditar el
pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco (5) períodos de
facturación.

Dado en PEREIRA, el 29 DE AGOSTO 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. 6134-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) MARTHA EUGENIA MEZA MONTOYA 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
6134-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARTHA EUGENIA MEZA MONTOYA

Matrícula No 769125

Dirección para Notificación
CL 26 # 6- 17 ( BARBERIA CORTE Y MODA) LAGO URIBE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 29 DE AGOSTO DE 2018

Señor (a):
MARTHA EUGENIA MEZA MONTOYA
CL 26 # 6- 17 ( BARBERIA CORTE Y MODA) - LAGO URIBE
Teléfono: 3105161838 
PEREIRA 

Radicación: No. 6134 Radicado el 17 DE AGOSTO DE 2018
Matrícula: 769125 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION:    USUARIA SOLICITA  LA EMPRESA LE 
GENERE UNA FACTURA INDEPENDIENTE AL CONSUMO,  POR SÓLO EL COBRO TOTAL DEL
MEDIDOR, EL CUAL SOLICITÓ SE COBRARA A UNA CUOTA, DADO A  QUE PRESENTA 
PROBLEMAS CON EL ARRENDATARIO DEL PREDIO.

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

En atención a la petición radicada el 17 DE AGOSTO DE 2018, mediante la cual solicitó  SE LE 
GENERE UNA FACTURA INDEPENDIENTE AL CONSUMO,  POR SÓLO EL COBRO TOTAL DEL
MEDIDOR, EL CUAL SOLICITÓ SE COBRARA A UNA CUOTA, PERO EL VALOR SE FINANCIÓ
EN 6 CUOTAS MENSUALES,    este Departamento se permite  informar lo siguiente:

Efectivamente  mediante  orden  de  trabajo  N°  2734223,  se  instaló  el  equipo  de  medida  N°
P1815MMRSA108746AA, el  día 16 de julio de 2018,  y el  cobro se grabó en el sistema mediante
cumplido N° 377512164,  y aunque el usuario  al momento de autorizar el cambio  manifestó que su
cobro se realizara mediante una sola cuota,  esta novedad no se reflejó en la orden de trabajo y por
lo  tanto,   al  momento de grabar  el  cobro,  se financió automáticamente a 6 cuotas mensuales,  de
acuerdo a la Política de Cartera de la Empresa.   El  costo de la orden de trabajo es de $183.550,96
diferido en 6 cuotas  por valor de $31.399,86  más el IVA por valor de $34.874,68 liquidado en una
sola cuota en la facturación del período de agosto,  por ser un Impuesto Nacional.

La  propietaria  solicitó  se  le  generara  la  factura  por  separado  con  el  valor  del  concepto  de
instalaciones domiciliarias dejando el consumo del periodo por separado,  pero esto no es posible
en este caso particular,  porque al peridoo de julio de 2018,  presentaba una mora de tres periodos
sin pagar  y a la fecha,  es decir al periodo de agosto de 2018,  completó 4 facturas en mora,  y por
políticas de la Empresa,  solo se puede generar facturas o abonos a las instalaciones domiciliarias
cuando la cuenta se encuentra al día en sus pagos,  de lo contrario el pago realizado se aplicara a
las cuentas pendientes por pagar,  es decir al consumo de los periodos en mora.

La misma situación se hubiera presentado,  si se graba el cobro en una sola cuota,   porque no se
puede generar factura por separado estando en mora la cuenta.



Se le recomienda solucionar el inconveniente con el inquilino,   el cual ha omitido el pago oportuno
de la factura por el servicio de Acueducto y Alcantarillado. Lo cual es un asunto ajeno a la Empresa
prestadora de 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  solicitud  de  información  presentada  por  el  (la)  señor  (a)  MARTHA EUGENIA
MEZA  MONTOYA,  identificado  con  C.C.  No  24789260  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de este acto administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  al  señor(a)  MARTHA  EUGENIA  MEZA
MONTOYA enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:  CL  26  #  6-  17  (  BARBERIA  CORTE Y
MODA) - LAGO URIBE 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 29 DE AGOSTO 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. 18175-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) LUIS CARLOS QUICENO ARIAS 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 18175-52

Fecha Resolución Recurso 29 DE AGOSTO DE 2018

RECLAMO 228927 de 31 DE JULIO DE 2018

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUIS CARLOS QUICENO ARIAS

Identificación del Peticionario 10111625

Matrícula No. 118141

Dirección para Notificación CR 21 # 20 - 04 PROVIDENCIA

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. 2769368
Resolución No. 18175-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  18175  DE  9  DE  AGOSTO  DE  2018  SOBRE  
RECLAMO No. 228927 DE 27 DE JULIO 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 QUICENO ARIAS, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 10111625
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 228927-52 de 31 DE
JULIO 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.
118141  Ciclo  8,  ubicada  en  la  dirección  CL  17  #  25-  12,  Barrio  CIUDAD  JARDIN  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2018-7.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  9  DE  AGOSTO  DE  2018  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la decisión
argumentando que se presentó  daño puntual en un empate de tuberia que no se podia detectar y
fue un técnico de Aguas y Aguas qu se acerco al local para revisar la causa del alto consumo, se
detectó al abrir en la parte inferior de local por donde va la tuberia y no tiene nada que ver con lo
que enuncian en la resolución de escapes de sanitario, un daño no visible fácilmente al safarse el
empate de la tuberi;   al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Que  la  entidad  en  cumplimiento  del  artículo  154  de  la  ley  142  de  1994  revisó  integralmente  el
reclamo  N°  228927  de  fecha 27 de Julio  de 2018,  así  como la  respuesta  contenida  en  el  acto
administrativo N° 228927-52 de 31 de  julio de 2018, concluyendo que la respuesta está ajustada a
derecho, razón por la cual no es procedente efectuar modificación alguna a la misma.

En el acto administrativo N° 228927-52 se le informó lo siguiente:

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

Verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  periodo  de  MAYO  de
2018 el medidor registró de 423 m3 a 495 m3, arrojando una diferencia de lectura de 72 m3.  Sin
embargo,  la  Empresa  sólo  facturó  el  promedio  equivalente  a  7  m3  mientras  se  realizaba  la
investigación por la desviación en el consumo, conforme a lo establecido en el artículo 149 de la
ley  142  de  1994  "Al  preparar  las  facturas  es  obligación  de  las  Empresas  investigar  las
desviaciones  significativas  frente  a  consumos  anteriores",  dejando  pendiente  por  facturar  65
m3.  

Para  el  periodo  de  JUNIO  de  2018  el  medidor  registró  de  495  m3  a  587  m3,  arrojando  una



diferencia de lectura de 92 m3. Sin embargo, la Empresa sólo facturó el promedio equivalente a 6
m3  mientras  se  realizaba  la  investigación  por  la  desviación  en  el  consumo,  conforme  a  lo
establecido en el artículo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es obligación de las
Empresas  investigar  las  desviaciones  significativas  frente  a  consumos  anteriores",  dejando
pendiente por facturar 86 m3, para un total de 151 m3 pendientes.  

En visita de revisión previa realizada el 21 de junio de 2018 se revisó el predio con el geófono; sin
embargo, no se encontró ninguna fuga interna; contrario a lo manifestado por el reclamante.

Para  el  periodo  de  JULIO  de  2018  el  medidor  registró  de  587  m3  a  593  m3,  arrojando  una
diferencia  de  lectura  de  6  m3,  que  sumado  a  los  51  m3  pendientes  por  facturar  del  período  de
MAYO de 2018 da como resultado 57 m3, quedando 100 m3 pendientes por facturar.

En visita realizada el 30 de JULIO de 2018 se encontró medidor No. P1015MMCCA12985AA de
1/2”, registrando normal, con lectura de 595 m3 la cual es coherente con la reportada en el
Sistema de Información Comercial; además, en el predio labora 1 persona y se observó una 
FUGA EXTERNA por rebose del sanitario, la cual es responsabilidad del usuario. Por lo
anterior los consumos no serán reliquidados, 

Se declaró no procedente la reclamación y no se accedió a reliquidar el consumo deL periodo de
Julio de 2018.

Con el fin de atender nueva reclamación por el consumo del periodo de Agosto  reclamo 229431 del
23/08/2018 y el recurso de reposición contra la Resolución 228927-52,  se efectuó visita técnica al
inmueble así:

En visita  realizada el  27  de  AGOSTO  de  2018  se  encontró  medidor  No.  P1015MMCCA12985AA de
1/2”, registrando normal, con lectura de 599 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de
Información Comercial; además, en el predio laboran 2 personas y se manifestó por parte del usuario
que  se  reparó  un  daño  en  la  tubería,  la  cual  es  responsabilidad  del  usuario.  Por  lo  anterior  los
consumos no serán reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se facturó
por diferencia de lectura en cumplimiento del artículo 146 de la ley 142 de 1994. 

En  este  caso  particular,  la  Empresa  facturó   los  consumo  de  acuerdo  al  registro  del  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."   y artículos 149
y 150 de la Ley 142 de 1994.

En el siguiente cuadro se puede apreciar el resumen de  las lecturas y de  los consumos facturados
a la matrícula 118141:



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

En el caso concreto y que nos atañe,  ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona
en  perfectas  condiciones,  que  funciona  un  local  comercial,  donde  labora  una  persona,    lo  que
quedó  probado  plenamente  en   las  revisiones  practicadas  con  ocasión  de  la  reclamación  y  el
recurso de reposición,  donde se deja constancia que se revisaron las instalaciones hidráulicas y se
reparó  la tuberia del predio, e igualmente en la revisión con ocasión de la reclamación se observó
escape visible por rebose en el sanitario.   y la Empresa no es responsable  de estos escapes,  pero
si  se  le  ayudó  a  determinar  la  causa  y  se  le  indicó  donde  estaba  la  fuga  para  que  la  repararan
cumpliendose  cabalmente con la legislación vigente;   goza de toda credibilidad para esta instancia
sustanciadora las revisiones realizadas, 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, pues obsérvese que las  mismas se realizaron  en compañía del usuario, quien así
mismo suscribió  las  actas  de  visitas  y  pudo   verificar  en  compañía  del  revisor  la  existencia  de  la
fuga, el usuario informó la reparación de la fuga interna, el consumo se normalizó, y el medidor y la
acometida se encontraron en buen estado,   razón por la cual se confirma la decisión administrativa
N° 228927-52 del 31 de julio  de 2018. 

Por lo expuesto, este Departamento CONFIRMA  la decisión inicial y los consumos facturados en el 
período de  JULIO DE 2018   no serán objeto de modificación;    Quedando así resuelto el recurso
de  reposición  y  se  concede  el  recurso  Subsidiario  de  Apelación,   salvo  que  el  recurrente  desista
expresamente de el.

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.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  LUIS  CARLOS
QUICENO  ARIAS  y  NO  ACCEDE  en  todas  sus  partes  la  Resolución  No.  228927-52  de  31  DE
JULIO 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 29 DE AGOSTO 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. 18179-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) JUAN PABLO MARULANDA 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:

Recurso No 18179-52

Fecha Resolución Recurso 29 DE AGOSTO DE 2018

RECLAMO 228948 de 2 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JUAN PABLO MARULANDA OSORIO

Identificación del Peticionario 10019624

Matrícula No. 818294

Dirección para Notificación CARRERA 28  # 66 D-17 LA INDEPENDENCIA

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. 2769169
Resolución No. 18179-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018

POR MEDIO  DE LA  CUAL SE RESUELVE RECURSO   No.  18179  DE 13  DE AGOSTO  DE 2018  SOBRE 
RECLAMO No. 228948 DE 30 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  JUAN  PABLO  MARULANDA  OSORIO,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
10019624 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 228948-52
de 2 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.  818294  Ciclo  11,  ubicada  en  la  dirección  CR 29  #  67-  30,  Barrio  LA  INDEPENDENCIA  en  el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-7.

Que el recurrente por escrito presentado el día 13 DE AGOSTO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión así: el servicio en mi predio es
muy alto, mi predio es estrato bajo y no hay derecho para que llegue tan alto, anteriormente el consumo era de
$ 30.000, 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  14 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°  P1515MMRSA78188AA  el  cual   presenta  una
lectura  acumulada  de  643  mt3,   el  uso   es  residencial,  OCUPADO  y  al  revisar  las  instalaciones
internas no se observó daños  ni fugas de agua medidor mide para dos pisos.

Podemos  observar  que  la  Empresa  efectivamente  en  el  períodos  de  JULIO/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  mide  para  dos  pisos  6  personas,   lo  que
quedó probado plenamente en  la revisión practicada  el día 14 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 Julio de 2018 se ajustaron a lo dispuesto en el artículo 146 de
la ley 142 de 1994, por último reiterar que no existe desviación significativa.

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 JUAN PABLO MARULANDA
OSORIO y NO ACCEDE a las pretensiones del recurrente confirmando en todas sus partes la Resolución No.
228948-52 de 2 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 29 DE AGOSTO 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. 18193-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) IDALIA HOLGUIN DE ESCUDERO 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 18193-52

Fecha Resolución Recurso 29 DE AGOSTO DE 2018

RECLAMO 228369 de 25 DE JULIO DE 2018

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario IDALIA HOLGUIN DE ESCUDERO

Identificación del Peticionario 24953588

Matrícula No. 667170

Dirección para Notificación CR 24 # 73 -12 PISO 3 APTO 301 CUBA

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2775821
Resolución No. 18193-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018

POR MEDIO  DE LA  CUAL SE RESUELVE RECURSO   No.  18193  DE 14  DE AGOSTO  DE 2018  SOBRE 
RECLAMO No. 228369 DE 4 DE JULIO 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  la  señora  IDALIA  HOLGUIN  DE  ESCUDERO,  identificada  con  cédula  de  ciudadanía  No.  24953588
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 228369-52 de 25 DE
JULIO 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.
667170  Ciclo  13,  ubicada  en  la  dirección  CR  13  #  61-  13,  Barrio  AV  30  ADE  AGOSTO  II  en  los  periodos
facturados 2018-5,2018-6.

Que el recurrente por escrito presentado el día 14 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 con
el valor facturado y el consumo tan alto del medidor sin justa causa. El predio estaba desocupado, el metraje
se  incrementó  en  los  meses  de  abril,  mayo,  junio  y  julio,  la  misma  empresa  manifiesta  no  haber  fugas
internas]”. Por lo anterior solicita se revoque la decisión tomada en la resolución 228369-52.

Al respecto le preciso lo siguiente:

� Respecto a los periodos de FEBRERO, MARZO, ABRIL y MAYO de 2018 se informa lo siguiente:

Que para el período de FEBRERO de 2018 según el sistema de información comercial el medidor registró de
110 m3 a 368 m3, arrojando una diferencia de 258 m3 respecto del período de ENERO de 2018, sin embargo,
la  Empresa  solo  facturó  el  consumo  promedio  equivalente,  es  decir,  10  m3,  mientras  se  realizaba  la
investigación por la desviación en el consumo, conforme a lo establecido en el artículo 149 de la ley 142 de
1994 "Al preparar las facturas es obligación de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a
consumos anteriores", dejando pendiente por facturar 248 m3. Además se registra la siguiente observación:
“se notifica pendientes 248 m3 de febrero. No se pudo revisar. Consumo pendiente por facturar”.   

Que para el período de MARZO de 2018 según el sistema de información comercial el medidor registró de 368
m3 a 391 m3, arrojando una diferencia de 23 m3 respecto del período de FEBRERO de 2018, que sumado a
los  248  m3  pendientes  por  facturar  de  FEBRERO  de  2018  da  como  resultado  271  m3,  sin  embargo  la
empresa  facturó  23  mt3.  Además  se  registra  la  siguiente  observación:  “Tiene  visita  de  geófono  pendiente”,
dejando pendiente por facturar 248 m3. 

Que el día 27 de FEBRERO de 2018 la empresa entregó en el inmueble objeto de reclamo la notificación de
VISITA DE REVISIÓN PREVIA A LA FACTURACION donde se le informaba que con ocasión a la presencia
de una desviación significativa se visitaría el inmueble el día 03 de MAYO de 2018 a las 08:30 am. El equipo
de medida registraba una lectura acumulada de 370 m3.

Que  el  día  03  de  MAYO  de  2018  a  las  08:30  am  se  realizó  VISITA  PREVIA  A  LA  FACTURACION  al
inmueble,  encontrando  lo  siguiente,  a  saber:  “[El  estado  físico  del  medidor:  El  medidor  registra
correctamente.  Descripción  de  las  instalaciones  internas  y  su  funcionamiento:  El  medidor  alimenta  2
bodegas,  se  revisó  una  la  cual   tiene  2  sanitarios,  2  lavamanos,  1  ducha  y  un  lavaplatos,  hay  un  sanitario
encerrado,  el  medidor  registra  lenta  y  constantemente.  A  la  fecha  únicamente  funciona  una  de  las  dos



bodegas]". El equipo de medida registraba una lectura acumulada de 375 m3. 

Que para el período de ABRIL de 2018 según el sistema de información comercial el medidor registró de 391
m3 a 396 m3, arrojando una diferencia de 05 m3 respecto del período de MARZO de 2018, que sumado a los
248 m3 pendientes por facturar de FEBRERO de 2018  da como resultado  253 m3,  sin embargo la empresa
facturó 100 mt3.  Además se registra la siguiente observación:  “se cobran 100 m3 de 253 m3 pendientes de
febrero y consumo de abril. Se revisó el predio con el geófono y no se detectó fuga interna NOTA: Fuga por el
agua stop, dejando pendiente por facturar 153 m3. 

Que para el período de MAYO de 2018 según el sistema de información comercial el medidor registró de 396
m3 a 405 m3, arrojando una diferencia de 09 m3 respecto del período de ABRIL de 2018, que sumado a los
153 m3 pendientes por facturar de ABRIL de 2018 da como resultado 162 m3, Además se registra la siguiente
observación:  “Se  cobran 153 m3 del  mes  2.  Según  reclamo  Nro  227111.  Por  lo  cual  la  empresa  facturó  63
mt3, no quedando consumos pendientes por facturar para próximas facturaciones.

� Respecto a los periodos de JUNIO  y JULIO de 2018 se informa lo siguiente:

Que  en  revisión  técnica  realizada  al  inmueble  el  día  9  de  JULIO  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: “[Se revisó el predio en el cual no existen fugas visibles, Nota: se observa el medidor el cual gira con
llaves cerradas, pero este lo hace en el transcurso de unos 2 segundos, para y a los 15 o 20 segundos vuelve
y  cuenta]”,  el  equipo  de  medida  N°  P1615MMRSA80789AA  está  en  buen  estado  y  con  un  funcionamiento
normal,  el  medidor  registra  una lectura  acumulada de  479  m3,  Desvirtuando  inconsistencia  en  el  equipo  de
medida y en el reporte del lector.

Que de acuerdo a lo anterior, resulto conveniente realizar una nueva visita con geófono, la cual se realizó el
día 24 de julio de 2018 encontrando “Se revisó el predio con el geófono, el cual no existe fuga interna. Nota:
fuga  por  agua  stop”,  el  equipo  de  medida  N°  P1615MMRSA80789AA  está  en  buen  estado  y  con  un
funcionamiento  normal,  el  medidor  registra  una  lectura  acumulada  de  507  m3,  Desvirtuando  nuevamente
inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

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  otra
inspección técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizó por personal del Departamento de Servicio al
Cliente el día 27 de AGOSTO de 2018 donde se constató que el inmueble disfruta del servicio de acueducto y
alcantarillado  prestado  por  la  empresa,  el  equipo  de  medida  N°  P1615MMRSA80789AA que  está  en  buen
estado y tiene  un  funcionamiento  normal  registraba  una  lectura  acumulada  de  547  m3.  “Este  medidor  mide
para tres predios una bodega que está desocupada la otra está ocupada con madera se realizan trabajos de
ebanistería  y  el  otro  es  un  restaurante  y  venta  de  frutas  mantienen  dos  personas,  instalaciones  en  buen
estado, no se observan fugas, posible consumo”. Se adjunta la siguiente evidencia fotográfica:

 

Que el Estatuto Nacional de Usuarios de los Servicios Públicos Domiciliarios, Decreto 1842/91, en el artículo
42  establece:  “DEL  TRATAMIENTO  DE  FUGAS.  Si  como  consecuencia  de  las  pruebas  realizadas  se
comprueba la  existencia de fuga visible,  la  entidad informará de ello  al  usuario y/o suscriptor  en la  fecha de



revisión y le advertirá que dicho consumo le será facturado”.  

Que de  acuerdo  a  lo  encontrado  en  el  sistema  de  información  comercial  y  a  la  visita  técnica  antedicha,  se
identifica que la fuga visible detectada en el sanitario por agua stop fue reparada. 

Que por consiguiente, podemos concluir  que el consumo facturado y registrado por  el  dispositivo de medida
obedece exclusivamente a lo registrado en  el medidor. 

Que por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de la ley 142 de
1994,  el  predio  presentó  fuga  visible,  la  cual  es  responsabilidad  exclusiva  del  usuario  y  no  de  la  Empresa
prestadora del servicio,  por  lo  tanto la  Empresa factura el  consumo con base en la  diferencia de lectura,  en
consecuencia, la Empresa considera que el consumo facturado en los periodos de JUNIO y JULIO de 2018 es
correcto y no será objeto de modificación alguna.  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 en  este  orden de  ideas,  las  pruebas  arrimadas  al  proceso se  enmarcan  dentro  de  lo  establecido  en  la
normativa  vigente,  en  lo  atinente  a  la  oportunidad  en  la  práctica,  a  la  idoneidad  y  alcance  de  las  mismas,
entendiéndose  que  las  revisiones  técnicas  practicadas  en  el  inmueble  de  matrícula  N°.  667170   por  el  
Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan hechos verificados, constituyen por si solas un
medio de prueba orientados a esclarecer  las  dudas generadas y por  ende al  convencimiento del  funcionario
encargado de adoptar la decisión final.

Que  en  consecuencia,  este  Departamento  confirma  la  decisión  inicial,  ya  que  entre  los  periodos,  de
FEBRERO, MARZO, ABRIL, MAYO, JUNIO y JULIO de 2018 la Empresa ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, además de acuerdo a lo encontrado en las visitas técnicas antes referidas, se
identifica  que  el  predio  presentó  fuga  visible  por  agua  stop,  la  cual  según  la  revisión  técnica  efectuada  con
ocasión al recurso el día 27 de AGOSTO de 2018 ya fue reparada, por lo tanto se le reitera que los consumos
generados  por  fugas  visibles  son responsabilidad  del  usuario  y no  de  la  Empresa prestadora,  en  razón a  lo
cual la Empresa considera que el consumo facturado por el equipo de medida N°. P1615MMRSA80789AA que
está en buen estado y tiene un funcionamiento normal  durante los  periodos de FEBRERO, MARZO, ABRIL,
MAYO,  JUNIO  y JULIO  de  2018  es  correcto  y  no  será  objeto  de  modificación  alguna,  además  teniendo  en
cuenta que de acuerdo a los medios de prueba, se garantizó el debido proceso, por lo tanto  el  actuar de la
empresa se ajusta a los lineamientos de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de
Servicios Públicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso.
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, quedando así resuelto el recurso
de reposición y se concede el recurso Subsidiario de Apelación, salvo que el recurrente desista expresamente
de él, dando así cumplimiento a la legislación vigente, de ahí que la Empresa ha actuado de conformidad con
la ley 142 de 1994, especialmente los siguientes artículos:

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 [...].

Artículo  149.  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  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.

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



servicio,   pues  el  consumo  no  se  liquida  con  base  en  el  nivel  de  ocupantes,   sino  de  acuerdo  al
consumo registrado en  el equipo de medida.

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  IDALIA  HOLGUIN  DE
ESCUDERO y NO ACCEDE  A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmándose en todas sus  partes la
Resolución  No.  228369-52  de  25  DE  JULIO  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 29 DE AGOSTO 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. 18206-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) AMPARO CARRILLO 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:

Recurso No 18206-52

Fecha Resolución Recurso 29 DE AGOSTO DE 2018

RECLAMO 229155 de 16 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario AMPARO CARRILLO LONDOÑO

Identificación del Peticionario 24949641

Matrícula No. 430082

Dirección para Notificación MZ 36 BLQ 4 APTO 116 OLIMPICO II SECTOR GAMMA OLIMPICO II
ETAPA

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. 18206-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018

POR MEDIO  DE LA  CUAL SE RESUELVE RECURSO   No.  18206  DE 21  DE AGOSTO  DE 2018  SOBRE 
RECLAMO No. 229155 DE 13 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) AMPARO CARRILLO LONDOÑO, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 24949641
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 229155-52 de 16 DE
AGOSTO  DE  2018,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número
consistente en CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de la factura con matrícula No. 430082 Ciclo
13, ubicada en la dirección MZ 36 BLQ 4 APTO 116, Barrio GAMMA III.

Que el recurrente por escrito presentado el día 21 DE AGOSTO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado, impugnando la decisión por cuanto considera que
el  medidor  quedo  mal  instalado,  al  dejarlo  torcido  no  se  puede  tomar  lectura,  por  lo  cual  el  lector,  al
manipularlo ocasiona humedad; al respecto y comedidamente, me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Una  vez  analizados  los  argumentos  expuestos  por  la  señora  CARRILLO  LONDOÑO,  se  determina  que  la
inconformidad radica en la obstaculización en la toma de lectura por la posición del equipo de medida, por lo
cual, se procederá a analizar dicha situación, de acuerdo con las pruebas aportadas y/o recaudados dentro del
desarrollo del trámite administrativo; así, al consultar el sistema de Información comercial de la Empresa, se
observó que:
 

• Que mediante solicitud con fecha 20 de abril de 2018 y radicado en la línea 116 bajo el No. 2711682,
se  realizó  reporte  de  fuga  en  medidor  para  el  predio  reclamante,  trasladada  mediante  radicado  No.
2711698, donde se procedió a realizar cambio de llave de paso y se corrigió la conexión o unión del
medidor.

• Que  mediante  radicado  No.  2763089  de  fecha  8  de  agosto  de  2018,  se  reportó  que:  “medidor  con
fuga,  esta  flojo”,  trasladando  al  grupo  de  operaciones  con  radicado  N°2763106,  procediéndose  a
realizar  la  reparación,  encontrado  que  no  existía  daño  alguno  en  el  lugar  reportado,  situación  que
desvirtúa las aseveraciones sobre que la Empresa no realizó ninguna acción luego del reporte sobre la
fuga.

Ahora bien, respecto al tema de la posición del equipo de medida, que no permite tomar lectura, al analizar las
visitas técnicas realizadas, se pudo observar que:

• Los días 14 y 16 de Agosto de 2018, se ejecutó la revisión técnica respectiva al predio 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 realizó la siguiente observación: “Se revisó el predio y  no se observan
fugas en el medidor ni en los acoples. Es de anotar que el medidor está un poco volteado. pero se
puede tomar lectura normalmente.  Nota: el usuario solicita le giren el medidor para que quede
derecho”,  el  equipo  de  medida  N°  P1715MMRSA98107AA  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 85m3.

De acuerdo con lo anterior, se puede constatar que el equipo de medida se encuentra apto para la toma de la



lectura  por  parte  del  personal  asignado  para  ello,  y  por  ende,  efectuar  el  reporte  para  la  facturación  del
consumo del predio con matrícula de servicios públicos domiciliarios No. 430082, desvirtuando cualquier mala
posición y/o obstrucción para la ejecución de las acciones de facturación del servicio,  en los términos de los
artículos 9.1 y 146 de la Ley 142 de 1994, tal y como lo se evidencia en las siguientes imágenes:
 

Así  las  cosas,  éste  Departamento  considera  que  los  fundamentos  expuestos  por  la  señora  CARRILLO  han
quedado  desvirtuados,  pues  la  posibilidad  de  la  toma  de  lectura  es  fehaciente,  y  no  existen  daños  en  los
elementos mencionados, por lo tanto, se procederá a confirmar la decisión recurrida, pues se atendió por parte
de  la  Empresa  todas  las  situaciones  reportadas  por  el  usuario,  dentro  de  los  lineamientos  jurídicos  que
enmarcan la prestación de servicios públicos domiciliarios, garantizando los derechos del usuario respecto a la
correcta medición de consumos, toma de lectura y la respectiva facturación del servicio.

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  AMPARO  CARRILLO
LONDOÑO  y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No. 229155-52 de 16 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 29 DE AGOSTO DE 2018

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: chcuellar

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. 18212-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  GABRIEL  DUQUE  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 18212-52

Fecha Resolución Recurso 29 DE AGOSTO DE 2018

RECLAMO 228991 de 2 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:        RECHAZA

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario GABRIEL DUQUE

Identificación del Peticionario 91480274

Matrícula No. 1721463

Dirección para Notificación CL 101 # 17 B- 60 CS 64 ET 2 CONJ.RES OLIVAR..DE.LOS..VIENTO
BELMONTE

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. 2775838

Resolución No. 18212-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  18212  DE  23  DE  AGOSTO  DE  2018  SOBRE  
RECLAMO No. 228991 DE 31 DE JULIO DE 2018

EL  JEFE  DE  DEPARTAMENTO  DE  SERVICIO  AL  CLIENTE  DE   LA  EMPRESA  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) GABRIEL DUQUE, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 91480274 interpuso dentro de los
términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 228991-52 de 2 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. 1721463 Ciclo 13, ubicada en la dirección CL 101 # 17 B-
60 CS 64 ET 2 CONJ.RES OLIVAR..DE.L, Barrio BELMONTE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-7.

Que el recurrente por escrito presentado el día 23 DE AGOSTO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión argumentando lo expuesto en
el documento adjunto. Además solicita:

• Se modifique la decisión tomada en la resolución 228991-52

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACIÓN:

1. Que adelantado el trámite de rigor, la práctica y análisis de pruebas, el Departamento de Servicio al Cliente
de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira SA ESP, resolvió en primera instancia la reclamación  
mediante Resolución 228991-52  del 2 de agosto  de 2018,  por  la cual  se declaró no procedente   la misma,
 porque la Empresa consideró que se facturó por diferencia de lectura en cumplimiento del artículo 146 de la
Ley 142 de 1994 y por consiguiente el consumo era correcto.

 2.   Que  este  Departamento  el  3  de  AGOSTO  de  2018  envió  Citación  a  la  dirección  suministrada  por  el
reclamante, para que se presentara a la notificación personal de la decisión N° 228991-52. 

3.  Que  el  día  13  de  AGOSTO  de  2018  a  las  2:42  PM  el  señor  Gabriel  Duque  identificado  con  cédula  de
ciudadanía No. 91480274 se notificó personalmente de la decisión; y el día 22 de agosto de 2018  quedó en
firme  la  misma  por  no  haber  presentado  los  recursos  de  Ley ante  el  Jefe  de  Departamento  de  Atención  al
Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A  E.S.P,  dentro  de  los  cinco  (5)   días
siguientes,  los cuales se cumplían el 21 de agosto de 2018,  dando aplicación así,  de los artículos 69 y 74
de CPACA.  Ley 1437 de 2011.

Artículo  69.  Notificación  por  aviso.   Si  no  pudiere  hacerse  la  notificación  personal  al  cabo  de  los
cinco (5) días del envío de la citación, esta se hará por medio de aviso que se remitirá a la dirección, al
número  de  fax  o  al  correo  electrónico  que  figuren  en  el  expediente  o  puedan  obtenerse  del  registro
mercantil,  acompañado de copia íntegra del acto administrativo. El aviso deberá indicar  la  fecha y  la
del  acto  que  se  notifica,  la  autoridad  que  lo  expidió,  los  recursos  que  legalmente  proceden,  las
autoridades  ante  quienes  deben  interponerse,  los  plazos  respectivos  y  la  advertencia  de  que  la



notificación se considerará surtida al finalizar el día siguiente al de la entrega del aviso en el lugar de
destino. 

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

1. El de reposición, ante quien expidió la decisión para que la aclare, modifique, adicione o revoque
2. El de apelación, para ante el inmediato superior administrativo o funcional con el mismo propósito. 
3. El de queja, cuando se rechace el de apelación. 

El recurso de queja es facultativo y podrá interponerse directamente ante el superior del funcionario
que dictó la decisión, mediante escrito al que deberá acompañarse copia de la providencia que haya
negado el recurso. 
De este recurso se podrá hacer uso dentro de los cinco (5) días siguientes a la notificación de la
decisión. 

Recibido el escrito, el superior ordenará inmediatamente la remisión del expediente, y decidirá lo que
sea del caso.

4)  Que  vencido  el  tiempo  para  interponer  los  recursos  de  Ley,  impugnó  la  antedicha  decisión,  presentando
escrito donde manifiesta que presenta Recurso de reposición contra la decisión inicial.

5)   Se revisaron los archivos del Departamento de Atención al Cliente y se pudo verificar que la  decisión en
mención no fue recurrida oportunamente, en consecuencia el acto quedó debidamente ejecutoriado por lo que
sus efectos legales son de aplicación inmediata y definitiva, de conformidad con lo establecido en el artículo 87
C.P.A.C.A.

Así  las  cosas,  este  departamento  no  se  pronunciará  de  fondo  sobre  los  hechos  y  las  pretensiones  por
haberse presentado fuera términos, el día 23 de agosto de 2018  ante la oficina de Servicio al Cliente. Lo
anterior, conforme a los artículos 77 y 78 del C.P.A.C.A, que se transcribe a continuación:

“Artículo 77. Requisitos. Por regla general los recursos se interpondrán por escrito que no requiere
de presentación personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuación. Igualmente, podrán
presentarse por medios electrónicos. 

Los recursos deberán reunir, además, los siguientes requisitos: 

1. Interponerse dentro del plazo legal, por el interesado o su representante o apoderado debidamente
constituido. 

2. Sustentarse con expresión concreta de los motivos de inconformidad

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

En mérito de lo expuesto y estando facultado por la ley, EL  JEFE DE DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL
CLIENTE DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. E.S.P. 

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por  el (la) señor (a) GABRIEL DUQUE, identificado
con C.C. No. 91480274,  por no reunir el escrito los requisitos legales para su estudio,  en su defecto este despacho se



abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

ARTICULO  SEGUNDO.  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. 

ARTÍCULO TERCERO. Contra la presente decisión no procede recurso alguno, debido a que no se interpuso el recurso
de apelación de forma subsidiaria, quedando en firme el acto administrativo.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 29 DE AGOSTO 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. 229130-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) NESTOR LOPEZ 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
229130-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario NESTOR LOPEZ GARCIA

Matrícula No 771824

Dirección para Notificación
CALLE 20 # 6-30 OFICINA 705 EDIFICIO BANCO GANADERO CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2764228
Resolución No. 229130-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229130 de 9 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  la  legitimación  por  activa  es  aquella  facultad  conferida  a  persona  natural  o  jurídica  determinada  para
elevar peticiones, quejas y recursos frente a la empresa.

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

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

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

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

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

Por otro lado, de los artículo 365 y siguientes de la Constitución, 9, 134 y siguientes y 152 y siguientes, de la



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

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

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

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que en fecha 9 DE AGOSTO DE 2018 el (la) señor(a) NESTOR LOPEZ GARCIA identificado con
C.C.  No.  10113950,  obrando  en  calidad  de  Apoderado  del  Representante  Legal   de  la  Unidad
Residencial   Bosques  del  Pinar  P.H.   presentó  RECLAMO  No.  229130  consistente  en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 771824 Ciclo: 8 ubicada en la dirección:
CR 17 # 7- 120 TORRE 2 A.COMUN,  y mediante escrito adjunto a la reclamación solicitó:  Revisión
los  medidores  y  sin  probar  los  hechos  argumenta  que  no  se  le  dió  respuesta  a  un  recurso  de
reposición, pero se verificó  e informaron que se debia suspender la acometida de la torre 1 por lo
cual requiere el rembolso de todo el dinero cobrado de más al conjunto desde esa fecha, a razó de
la mala medición en cuanto al no descuento de las matriculas hijas y que se ha tenido que pagar
por parte de  la Administracipon de la Unidad Residencial,  Adicionalmente la devolución del 100%
del dinero cobrado  en los últimos meses  sobre el macromedidor con matrícula 1235068 ya que no
se ha consumido agua.

En los anexos presentados con el oficio de la reclamación,  se adjuntó Poder,  por el cual la señora
EILEEN  GONZALEZ  LEON,   identificada  con  la  cédula  de  ciudadanía  41.937.178  de  Armenia,  
actuando como Administradora de la Unidad Residencial  Bosques del Pinar P.H,  confierio poder
especial  amplio  y  suficiente  al  abogado  Nestor  Bernardo  López  Garcia,    para  que  presentara
derecho de petición con el  fin de obtener la devolución satisfactoria de las sumas de dinero
insolutas   y  que   se  encuentran  pendientes  de  cancelar  producto  del  trámite  de
inconformidad  con  el  consumo  facturado  y  que  ya  fue  resuelto  a  favor  de  la  Unidad
Residencial.    y   las  solicitudes  que  realiza  el   abogado  López  García,    son  diferentes  al
poder  conferido,   el  cual  es  específico para  una asunto  especial,    y  que  ya  fue  resuelto  a
favor de la Unidad Residencial.   Lo que pretende la señora Administradora es la devolución del
saldo que ya tiene a favor  en la  matrícula  771824,   pero  no  que la  Empresa revise  ningun cobro
realizado por el macromedidor de la matrícula 1235068.

Igualmente,  al revisar el documento que  acredita la Representación Legal de la señora EILEEN
GONZALEZ  LEON,   identificada  con  la  cédula  de  ciudadanía  41.937.178  de  Armenia,    de  la



Unidad Residencial  Bosques del Pinar P.H, se observa que tiene fecha de expedición del 22 de
junio de 2018,  y  se requiere documento actualizado  con un término no superior a 30 días.  

Por lo anterior,  este Departamento considera que la reclamación no guarda relación con el poder
conferido,  pues  solicita  pretensiones   para  las  cuales  no  esta  facultado   por  parte  de  la
Representante Legal de la Unidad Residencial  Bosques del Pinar P.H  en el poder especial que se
le confirió.

Que la Superintendencia de Servicios públicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD 91 de 2016
manifestó: “[…] el régimen de los servicios públicos necesariamente impone la obligación para la autoridad de
validar la calidad con la que actúa el peticionario; luego aun cuando ni el procedimiento general administrativo
ni  el  régimen  de  los  servicios  públicos  domiciliarios  prevén  la  inadmisión  o  rechazo  de  una  “petición”  por
aspecto  relativos  a  la  condición  o  calidad  en  la  que  se  actúa,  si  quien  la  eleva  no  acredita  la  condición  de
usuario, suscriptor o suscriptor potencial al amparo del contrato de servicios públicos y la Ley 142 de 1994, la
respuesta, dependiendo del caso concreto, podrá ser negativa, pues, en principio, no le asiste interés, aspecto
que debería acreditar el interesado […]”. 

Que para dar  aplicación al  principio  de  eficacia,  las  entidades  estatales  deben enmendar  las  irregularidades
advertidas  en  la  actuación  administrativa,  por  lo  cual  el  artículo  17,  modificado  por  la  Ley  1755  de  2015,
artículo  1°en  materia  de  peticiones,  quejas  y  recursos  señala:  “[…]  cuando  la  autoridad  constate  que  una
petición  ya  radicada  está  incompleta  o  que  el  peticionario  deba  realizar  una  gestión  de  trámite  a  su  cargo,
necesaria  para  adoptar  una  decisión  de  fondo,  y  que  la  actuación  pueda  continuar  sin  oponerse  a  la  ley,
requerirá al peticionario dentro de los diez (10) días siguientes a la fecha de radicación para que la complete
en el término máximo de un (1) mes1 […]”. 

Que  esta  prestadora  de  servicios  públicos  domiciliarios  en  atención  al  principio  de  eficiencia  advierte  la
necesidad  de  encausar  la  actuación  administrativa  para  no  conculcar  los  derechos  de  los  usuarios,  dar
aplicación  al  debido  proceso  y  a  los  principios  rectores  de  la  función  administrativa,  así  como  también
garantizar la protección del derecho de petición en los servicios públicos  al tenor de lo estimado por la Corte
constitucional  en  la  sentencia  C-826/13 que  a  la  letra  dice:  “(…)  es  evidente  para  esta  Corporación  que  el
principio  de  eficacia  impide  que  las  autoridades  administrativas  permanezcan  inertes  ante  situaciones  que
involucren a los ciudadanos de manera negativa para sus derechos e intereses. Igualmente, que la eficacia de
las medidas adoptadas por las autoridades debe ser un fin para las mismas, es decir, que existe la obligación
de actuar por parte de la administración y  hacer  una real  y  efectiva ejecución de las  medidas que se deban
tomar en el caso que sea necesario, en armonía y de conformidad con el debido proceso administrativo”. 

Que la  solicitud  de  los  registros  de  quién  es  el  titular  o  representante  legal  de  una  Copropiedad  tienen  por
finalidad fundamentar de manera adecuada la legitimación activa del peticionario en la actuación administrativa
que adelanta la entidad, entonces se requiere que el mismo sea actualizado precisamente por la variabilidad
que puede tener esa parte activa, es decir, que quien hoy es representante legal mañana no lo sea y por tanto
pierda la calidad de persona legitimada, al ser tan variable esto se requiere que el mismo sea actualizado para
tener  la  certeza de que la  actuación que se adelanta no está viciada y tiene una legitimación  adecuada y la
misma está debidamente probada y sustentada.

Que en consecuencia se procederá a vincular a la presente actuación administrativa al representante legal de
Copropiedad, notificándolo del presente acto administrativo con la siguiente finalidad:

Que  el  representante  legal  acredite  su  legitimidad  para  incoar  peticiones  a  la  entidad
allegando  certificación  expedida  por  la  secretaría  de  Gobierno  de  la  Alcaldía  de
Pereira  con  una  antelación  no  superior  a  30  días,  es  decir,  actualizada,   y  si  lo  que
pretende  es  la  devolución  en  cheque  del  saldo  a  favor  que  tiene  la  Copropiedad  deberá
inscribirse como Proveedor de la Empresa, diligenciado el formulario respectivo y anexando
los documentos que el  Departamento de Logística  tiene establecidos.    (ubicado  en  el  6°
piso del Edificio Torre Central).

1 Ley 1437 de 2011 artículo 17, modificado por la Ley 1755 de 2015, artículo 1°.



Que al tenor de lo dispuesto en el artículo 74 de la Ley 1564 de 2012 en el evento de que el representante
legal  debidamente  legitimado  no  desee  interponer  directamente  los  derechos  de  petición,  y  desee
interponerlos a través de terceros deberá tenerse en cuenta que:

� Los poderes especiales se confieren para asuntos determinados y claramente identificados. y
pueden conferirse verbalmente o por documento privado.

� Los poderes generales  se confieren para toda clase de procesos y solo podrán conferirse  por
escritura pública. 

Por  lo tanto,  se le informa que en virtud de los principios de economía y celeridad consagrados en
el artículo 3° de la Ley 1437 de 2011 y de conformidad con lo establecido en el artículo 17 de la Ley
1755  de  2017  se  le  solicita   actualizar  el  documento  de  la  Representación  Legal  y  radicar
nuevamente la reclamación, estando conforme con el poder especial conferido,   para lo cual se le
otorga  un término de DIEZ (10) DIAS   Una vez completada la información la Empresa procederá a
radicar  nuevamente  el   reclamo con  un  nuevo  número  para  iniciar  el  conteo  de  los  términos.  
Pasado  ese  término  sin  que  se  obtenga  respuesta de  lo  solicitado se  procederá  a  archivar  el
expediente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  incompleta  la  reclamación  presentada por  el   señor    NESTOR LOPEZ
GARCIA identificado  con  C.C.  No.  10113950  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)
NESTOR  LOPEZ  GARCIA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CALLE  20  #  6-30  OFICINA  705
EDIFICIO BANCO GANADERO haciéndole entrega de una copia de la misma. 



ARTICULO  3o.    Vincular  a  la  presente  actuación  administrativa  a  la  representante  legal  de
Copropiedad con matrícula No. 771824,  la señora EILEEN GONZALEZ LEON,  identificada con la
cédula de ciudadanía 41.937.178 de Armenia,  notificándola del  presente  acto  administrativo  en  la
dirección  registrada  en   el  sistema  de  información  comercial  correspondiente  al  área  común,  es
decir, Carrera 17  7-120 Torre 2 UNIDAD RESIDENCIAL BOSQUES DEL PINAR P.H.  Pinares de
San  Martín,    con  la  finalidad  que  allegue  a  la  Empresa  certificación  expedida  por  la  secretaría  de
Gobierno de la Alcaldía de Pereira con una antelación no superior a 30 días, es decir, actualizada para
acreditar  la  calidad  de  representante  legal  y  en  el  evento  de  que  el  representante  legal  debidamente
legitimado  no  desee  interponer  directamente  los  derechos  de  petición,  y  desee  interponerlos  a  través  de
terceros deberá tenerse en cuenta que al tenor de lo dispuesto en el artículo 74 de la Ley 1564 de 2012 los
poderes  especiales  se  confieren  para  asuntos  determinados  y  claramente  identificados.  y  pueden
conferirse verbalmente o por documento privado, y los poderes generales por su parte se confieren para toda
clase de procesos y solo podrán conferirse por escritura pública, y que relacione el número del derecho de
petición  al  que  pertenece,  para  lo  cual  se  le  otorga un  término  máximo  de  quince  (15)  días. Una  vez
completada la información requerida la Empresa procederá a radicar nuevamente el derecho de petición con
un  nuevo  número  para  iniciar  el  conteo  de  los  términos.  Si  cumplido  dicho  termino  no  es  completada  la
información solicitada, se entenderá como desistida su petición y se procederá archivar el expediente.

ARTICULO 4o. ARTICULO CUARTO. Contra la presente Resolución no procede recurso alguno por tratarse
de asuntos diferentes a los consagrados en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO QUINTO. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 29 DE AGOSTO 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. 229294-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) OSCAR JESUS GUERRERO MONCAYO 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
229294-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario OSCAR JESUS GUERRERO MONCAYO

Matrícula No 218412

Dirección para Notificación
CR 2 # 24- 38 SAN JORGE

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. 2773014
Resolución No. 229294-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229294 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE AGOSTO DE 2018 el  señor OSCAR JESUS GUERRERO MONCAYO identificado con
C.C.  No.  19307709,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  229294  consistente  en:
COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 218412 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CR 2 # 24- 38 BARRIO SAN JORGE en
el periodo facturado 2018-8.

Que  este  Departamento  se  pronunciará  en  los  siguientes  términos  respecto  a  lo  facturado  por  la  Empresa
Aguas y Aguas de Pereira por cobros de instalación domiciliaria según Diferido N°377566761.

Que en primer lugar y después de verificado el sistema de información comercial de la Empresa, se encontró
que el día 5 de julio de 2018, fue radicada solicitud correspondiente a reclamación acometida con observación
“entro como daño de alcantarillado, pero es de acueducto, filtración aguas por el pavimento”,  en la  dirección
CR 2 # 24- 38 BARRIO SAN JORGE, esta solicitud quedo radicada bajo el N°2744663.

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

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

Que así las cosas, y en un contexto más completo se debe indicar que de acuerdo con el artículo 14 de la Ley
142 de 1994, en concordancia con el decreto 1077 de 2015 las acometidas son responsabilidad del suscriptor
del  servicio,  siendo claro  que el  costo de las  reparaciones que se deban hacer  en las  domiciliarias  está  en
cabeza de los usuarios y/o suscriptores, distinto al mantenimiento de las redes públicas que si corre por cuenta
de la Empresa.

Que  la  instalación  domiciliaria  objeto  de  reclamo  se  radicó  en  el  sistema  de  información  comercial  con  el
cumplido  N°.  377566761  y  tuvo  un  costo  total  de  ($557.420,25),  financiado  en  24  cuotas  mensuales  de
($21.399,66) de la cual se ha facturado la primera cuota en el periodo de agosto de 2018.

Que al apreciar la orden de trabajo con referencia a la REPARACION O REPOSICION PARCIAL ACOMETIDA



ACUEDUCTO y que corresponde al diferido N°377566761 es evidente que identifican que el daño se presentó
en  una  red  de  1/2",  luego,  nuestra  Empresa  no  maneja  redes  locales  o  principales  de  un  diámetro  tan
pequeño, si en cambio, ese diámetro es propio de las acometidas de acueducto para usuarios residenciales,
también aclaran que la intervención se hizo sobre la acometida  en la dirección CR 2 # 24- 38 BARRIO SAN
JORGE, Filtración aguas por  el  pavimento,  siendo seguramente  esa  situación  la  que le  generó  un  grado de
confusión al usuario, por lo anterior se procede a visualizar la orden de trabajo N°2744663. 



Que adicionalmente, se registran las siguientes observaciones “Rotura de pavimento 1x1”.

Que  verificado  el  sistema  de  información  comercial,  se  aprecia  la  relación  de  los  materiales  y  cantidades
utilizados  para  la  reparación  o  reposición  parcial  acometida  acueducto  al  predio  con  matrícula  N°218412,  la
cual coincide con los relacionados en la orden de trabajo visualizada anteriormente.

Que por lo  anterior  y con el  fin  de verificar  sobre que acometida recaía el  arreglo realizado,  se realizó visita
técnica por parte de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira el día 23 de AGOSTO de 2018 al predio ubicado
en  CR 2  #  24-  38  BARRIO  SAN JORGE,  donde  se  reportó  lo  siguiente:  “[Se  revisó  el  predio  y  se  observa
reparación sobre vía pública. Usuario manifiesta no estar de acuerdo con el cobro ya que el daño fue en la red
central y sobre la vía pública]”.  El equipo de medida N°1115MMCCA18275AAregistra una lectura acumulada
de 2052m3.



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

Que por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del  cumplido N° 377566761,
por valor de $468.420,38 más el IVA el cual asciende a $88.999,87 el cual se facturo en una sola cuota por
ser impuesto nacional, por lo anterior y al considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del
orden  constitucional  y  legal  vigente  en  materia  de  servicios  públicos  domiciliarios,   no  se  ordenará  la
reliquidación  de  los  saldos  facturados  por  el  concepto  de  instalación  domiciliaria   y  no  expedirá  factura
diferente para el periodo de AGOSTO de 2018  relacionada con los servicios que de manera diligente y cierta
le ha prestado la Empresa al predio con matricula N°218412 para que pueda acceder al servicio de acueducto
en forma continua y eficiente. 

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



FUNDAMENTOS LEGALES
 

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

 (Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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

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

esos bienes” (subrayado es nuestro)

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  OSCAR  JESUS  GUERRERO
MONCAYO identificado con C.C. No. 19307709 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS
EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

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



OSCAR  JESUS  GUERRERO  MONCAYO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  2  #  24-  38
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: OSCAR JESUS GUERRERO MONCAYO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 218412 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 29 DE AGOSTO 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. 229317-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  AMPARO  CARRILLO  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
229317-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario AMPARO CARRILLO LONDOÑO

Matrícula No 430082

Dirección para Notificación
MZ 36 BLQ 4 APTO 116 GAMMA III

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2772688
Resolución No. 229317-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229317 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE AGOSTO DE 2018 la señora AMPARO CARRILLO LONDOÑO identificada con C.C. No.
24949641,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  229317  consistente  en:  COBRO  DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 430082 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: MZ 36 BLQ 4 APTO 116 en los periodos facturados
2018-5,2018-7,2018-6.

Que este Departamento se pronunciará respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por 
cobros de instalación domiciliaria según el reclamo N°. 229317, respecto del inmueble de matrícula N°. 430082
a saber:

Que dicha instalación tuvo un costo de $4.640,90 financiado en 06 cuotas mensuales de $793,91 de las cuales
se han facturado 04 cuotas, más IVA por valor de $881,77 financiado en 01 cuota el cual ya ha sido cancelado,
dicho costo se detalla a continuación:

Que para este Departamento no son de recibo las manifestaciones de la usuaria consistentes en “usuaria se
encuentra  inconforme con el  cobro  por  valor  de  $  5.521 de  instalación  domiciliaria  en  el  periodo  facturación
desde mayo hasta agosto 2018  por concepto de reporte fuga en medidor con numero de solicitud 2711698 y
cobro en diferido  377125752 donde registra que se realizó la reparación, la cual no se ha realizado en ningún
momento,  aclara  que  no  ha  firmado  ningún  trabajo  que  se  haya  realizado,  además  Usuaria  está  molesta
porque  le  están  cobrando  llave  de  paso  y  en  ningún  momento  se  la  instalaron”  puesto  que  en  la  orden  de
trabajo No. 2711698 que se procede a relacionar, se informa que se corrigió fuga en acople y en consecuencia



se  le  facturó  acoples  para  medidor  y NO  se  le  facturó  por  concepto  de  llaves  de  paso  como  se  procede  a
relacionar,  dicha  acta  fue  suscrita  por  el  usuario  identificado  con  cédula  de  ciudadanía  N°.  421030612,  el
instalador  y  el  supervisor,  estos  02  últimos  fueron  designados  por  la  empresa  para  el  efecto,  por  ello  esta
orden de trabajo goza de la presunción de la buena fe, por tanto una afirmación en contrario debe ser probada.

Que  así  mismo  es  necesario  poner  de  manifiesto  al  peticionario  que  el  valor  facturado  por  concepto  de  la
instalación domiciliaria registrado en el cumplido N°. 377125752 obedece al parágrafo 1° del artículo primero
denominado:  Conexiones  de  Acueducto  de  la  directiva  empresarial  N°.  098  de  2017  por  la  cual  se  fijan  los
valores de conexiones, materiales, actividades y servicios.

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



Que se le  aclara al  usuario que estos  servicios  son adicionales  y no está incluídos en la  estructura tarifaria,
razón  por  la  cual  se  cobran  independiente  de  los  consumos  y  cargos  fijos,  cuyos  valores  fueron  fijados
mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del mercado. 

Que por lo anterior, este despacho considera que el cobro de $5.522,68 está ajustado a derecho y no procede
modificación alguna en lo atinente a su cobro.

Que  adicionalmente  en  la  visita  realizada  el  28  de  AGOSTO  de  2018  el  equipo  de  revisores  de  este
Departamento  diagnosticó  los  siguiente:  "[Se  revisó  el  predio,  en  el  cual  hay  fuga  en  acoples  después  del
medidor, demás instalaciones en buen estado]”. Se anexa evidencia fotográfica:

 

Que  en  este  orden  de  ideas,  ya  que  la  reparación  efectuada  por  la  empresa  al  equipo  de  medición   según
cumplido  N°.  377125752  se  realizó  de  forma  defectuosa,  este  Departamento  para  brindar  tranquilidad  a  la
usuaria se le informa que mediante la solicitud N°. 2776713 comisionó al área de operaciones de la empresa
para que proceda a efectuar las reparaciones que deban ejecutarse para dar cabal solución a la problemática
relacionada por el usuario (fuga en los acoples adelante del medidor),  haciéndose énfasis en que los costos
que ello acarree serán asumidos por la empresa Aguas y Aguas de Pereira por garantía.

Lo anterior con fundamento legal en: 

DECRETO 1077 DE 2015

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



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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

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

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

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

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

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

Artículo 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." 

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  AMPARO  CARRILLO  LONDOÑO
identificado  con  C.C.  No.  24949641  por  concepto  de  COBRO  DE  OTROS  BIENES  O  SERVICIOS  EN  LA
FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  a  AMPARO
CARRILLO  LONDOÑO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  36  BLQ  4  APTO  116  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: AMPARO CARRILLO LONDOÑO la cancelación de las  sumas pendientes  por  concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  430082  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 29 DE AGOSTO 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. 229285-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ALBEIRO ORREGO 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
229285-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ALBEIRO ORREGO OSORIO

Matrícula No 606749

Dirección para Notificación MZ 37 CS 35 VILLA SANTANA INTERMEDIO VILLA SANTANA
INTERMEDIO

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. 2772632
Resolución No. 229285-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229285 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE AGOSTO DE 2018 el (la)  señor(a)  ALBEIRO ORREGO OSORIO identificado con C.C.
No.  10122592,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  229285  consistente  en:  COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 606749 Ciclo: 7
ubicada en la dirección: MZ 37 CS 35 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
cobros de instalación domiciliaria según la reclamación:

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que se están realizando los siguientes cobros por
instalaciones domiciliarias según el cumplido No. 377309065 del 14 de JUNIO de 2018:

Nombre Valor Cantidad % Imp. Valor
impuestos

% IVA Valor IVA Valor Total

TUBERIA PRESION RDE 21
DE 1" PVC

2.771,92 0,60 15,00 249,47 19,00 363,40 2.276,02 

BUJE SOLDADO DE 1 X 1
½ PVC

439,26 1,00 15,00 65,89 19,00 95,98 601,13 

TEE PVC DE 1 996,14 1,00 15,00 149,42 19,00 217,66 1.363,22 

UNIÓN DRESSER DE 3/4"
PVC

17.026,00 1,00 15,00 2.553,90 19,00 3.720,18 23.300,08 

UNION PVC DE 1" 600,60 1,00 15,00 90,09 19,00 131,23 821,92 

CARGUE Y RETIRO DE
SOBRANTES

66.748,75 0,37 15,00 3.704,56 19,00 5.396,30 33.797,89 

CORTE DE PAVIMENTO
CON DISCO

8.458,35 2,63 15,00 3.336,82 19,00 4.860,63 30.442,91 

DEMOLICIÓN PAVIMENTO 143.619,22 0,12 15,00 2.585,15 19,00 3.765,70 23.585,15 

EXCAVACIÓN MANUAL EN
TIERRA O A 2 M (INCLUYE
ENTIBADO TEMPORAL Y
MANEJO DE AGUAS)

21.427,97 0,22 15,00 707,12 19,00 1.030,04 6.451,32 

LLENO CON MATERIAL
SELECCIONADO DE
EXCAVACIONES (INCLUYE
SOBREACARREO)

19.786,47 0,22 15,00 652,95 19,00 951,14 5.957,11 

REPOSICIÓN DE
PAVIMENTO EN
CONCRETO RÍGIDO
E=0.175 4.1 MPA,
ACELERADO PARA 3 DÍAS

175.901,69 0,71 15,00 18.733,53 19,00 27.288,51 170.912,24 

SUMINISTRO E
INSTALACIÓN SUB BASE
GRANULAR TIPO INVIAS
(INCLUYE
COMPACTACIÓN Y
SOBREACARREO)

107.306,38 0,14 15,00 2.253,43 19,00 3.282,50 20.558,83 

SERVICIO DE GEÓFONO
USUARIOS AGUAS Y

49.534,35 1,00 15,00 7.430,15 19,00 10.823,26 67.787,76 



AGUAS DE PEREIRA

       387.855,57 

 

Dicha  instalación  domiciliaria  tuvo  un  costo  de  TRESCIENTOS  VEINTICINCO  MIL  NOVECIENTOS
VEINTINUEVE  PESOS  ($325.929),  financiado  en  36  cuotas  mensuales  de  DIEZ  MIL  TRESCIENTOS
SESENTA Y CUATRO PESOS ($10.364) de las cuales se han facturado 3. Más el IVA que se facturó por el
cumplido No. 377309064 por un valor de SESENTA Y UN MIL NOVECIENTOS VEINTISEIS PESOS ($61.926)
financiado en 6 cuotas mensuales por valor DIEZ MIL QUINIENTOS NOVENTA Y TRES PESOS ($10.593), de
las cuales se han facturado 3. 

Así  mismo,  en  orden  de  trabajo  No.   2718984  consta  que  el  día  23  de  MAYO  de  2018  se  realizó  una
instalación  domiciliaria  en  el  predio  ubicado en  la  MZ 37 CS 35 del  barrio  Villa  Santana,  con  la  finalidad  de
realizar  una  reparación  de  la  acometida  de  acueducto  del  predio  identificado  con  la  matrícula  No.606749.
Dicha orden fue firmada por la señora Angie Granada identificada con cédula de ciudadanía No. 1010122780.

En visita realizada el 23 de AGOSTO de 2018 se encontró medidor No. P1515MMRSA77133AA funcionando
normalmente,  con  lectura  de  390  m3,  y  se  observó  una  fuga  externa  en  la  llave  del  lavadero,  la  cual  es
responsabilidad  del  usuario.  Adicionalmente,  se  encontró  al  frente  del  predio  sobre  la  vía  una  instalación
domiciliaria con reposición de pavimento. Por lo anterior, los cobros realizados no serán reliquidados, ya que
en  el  predio  se  realizó  una  instalación  domiciliaria,  la  cual  es  responsabilidad  del  usuario  y  los  materiales
deben ser asumidos por éste.

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

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

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



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

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

Artículo 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  ALBEIRO  ORREGO  OSORIO
identificado con C.C. No. 10122592 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
ALBEIRO ORREGO OSORIO enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 37 CS 35 VILLA SANTANA
INTERMEDIO 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:  ALBEIRO  ORREGO  OSORIO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 606749 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 29 DE AGOSTO 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. 229289-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) GLORIA ISABEL MARIN ALARCON 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
229289-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario GLORIA ISABEL MARIN ALARCON

Matrícula No 631036

Dirección para Notificación
CL 20 # 15- 62 OLAYA HERRERA

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. 229289-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229289 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE AGOSTO DE 2018 la señora GLORIA ISABEL MARIN ALARCON identificado con C.C.
No.  25175814,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  229289  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 631036 Ciclo: 4 ubicada en: CL 20 # 15- 62 OLAYA HERRERA en el 
periodo facturado 2018-8

Que  después  de  verificado  el  Sistema  de  Información  comercial  de  la  Empresa,  se  pudo  observar  que  el
predio  con  matricula  N°631036  se  encuentra  actualmente  activa  y  no  cuenta  con  solicitudes  de  retiro  de
matrícula, adicionalmente se encontró que la Empresa sólo venia facturado CARGOS FIJOS, ya que el predio
no  reportaba  consumos,  sin  embargo  para  el  periodo  de  AGOSTO  de  2018,  según  el  reporte  del  lector  se
registró  que:  "el  predio  tenía  asignado el  medidor  N°  C18LA326080,  marcando  una  diferencia  de  lectura  de
12m3, ocupado por 2 personas”.

Que con ocasión del  reclamo,  se realizó revisión técnica al  inmueble el  día  22 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, se encontró lo siguiente:“[Se visitó predio y se encontró que la matricula N°631036 no tiene
medidor de agua, allí no hay hueco para colocar caja, es decir no existe medidor”.

Que conforme a lo encontrado en la visita técnica antes referida, se pudo identificar que el predio actualmente
no  tiene  equipo  de  medida,  adicionalmente  según  el  sistema  de  información  comercial  el  medidor  N°
C18LA326080  pertenece  a  la  matrícula  de  servicios  N°242412  la  cual  pertenece  al  inmueble  vecino  o
enseguida del predio reclamante, con lo cual se pudo evidenciar que se presentó una confusión en el reporte
de lectura para el periodo de agosto de 2018.

Que con respecto al cobro por cargos fijos de la matricula N°631036, estos son el valor unitario por suscriptor,
los  cuales  se  cobran  independiente  del  nivel  de  consumo  para  suplir  los  gastos  administrativos  y  de
comercialización.

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)

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

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

Que  de  igual  forma,  después  de  verificado  el  sistema  de  información  comercial,  se  observa  que  el  predio
reclamante  de  matrícula  N°631036,  tiene  actualmente  radicado  N°2757352  para  instalación  de  medidor  por
avance  tecnológico,  sin  embargo  se  le  recuerda  que  también  puede  adquirir  el  equipo  de  medida  en  el
mercado, de acuerdo con los requerimientos técnicos que consiste en que sea un medidor VOLUMÉTRICO,
CLASE  R  160,  DE  TRANSICIÓN  MAGNÉTICA,  DE  PLÁSTICO  con  certificado  de  calibración  y  factura
original.

Que de igual forma se le informa a la usuaria, que en caso de no requerir el servicio, y para que no continúe el
cobro de cargos fijos  referente a la  matricula N°631036 puede proceder  a realizar  la  inactivación  o  retiro  de
esta matricula, para lo cual debe estar al día en los pagos y solicitar factura para el retiro de la matrícula
en el Centro de Servicios de Aguas & Aguas de Pereira, el cual tiene un costo de CIENTO NOVENTA Y UN
MIL NOVECIENTOS OCHENTA Y UN PESOS ($191.981)  y presentar los siguientes documentos:

1. Autorización  escrita  del  propietario  del  predio  o  persona  autorizada  solicitando  el  retiro  de  la
matrícula.

2. Fotocopia de la escritura o certificado de tradición con fecha de expedición máximo de 15 días.

3. Fotocopia de la cédula de ciudadanía del propietario

4. Fotocopia de la factura de servicios públicos cancelada.

5. Solicitar el retiro los primeros 5 días hábiles siguientes a la entrega de la factura. 

Que finalmente y de acuerdo a los argumentos antes expuestos, este Departamento considera que los valores
facturados correspondientes a cargos fijos correspondiente a la matricula N°631036, son correctos y no serán
reliquidados  ya  que  la  Empresa  ha  actuado  de  conformidad  con  lo  establecido  en  la  ley  142  de  1994  ;  en



cuanto  al  cobro  de  consumo en el  periodo  de  AGOSTO  de  2018,  este  Departamento  considera  procedente
reliquidar los 12m3  facturados, ya que según visita técnica se pudo evidenciar  que el predio actualmente no
medidor, por lo cual no registró consumos para este periodo.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -34301 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-8 477 0 12 0 20678 -20678

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-8 477 0 0 0 -1 1

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-8 477 0 0 0 -2 2

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2018-8 477 0 12 0 -2364 2364

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-8 477 0 12 0 18617 -18617

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2018-8 477 0 12 0 -2626 2626

CONCLUYÉNDOSE:   

Que en conclusión y de acuerdo a lo encontrado en el sistema de información comercial y a la visita técnica
referida,  se  identifica  que  se  presentó  una  inconsistencia  o  error  en  el  reporte  de  lectura  para  la  matricula
N°631036  en  el  periodo  de  AGOSTO  de  2018,  en  consecuencia  se  reliquidará  el  consumo  facturado  en  el
periodo de AGOSTO de 2018  a 0m3, que en cuanto al cobro por concepto de cargos fijos, este es correcto
garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando así
cumplimiento a 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 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  GLORIA  ISABEL
MARIN  ALARCON  identificada  con  C.C.  No.  25175814  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
GLORIA  ISABEL  MARIN  ALARCON enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  20  #  15-  62  OLAYA
HERRERA 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 ISABEL MARIN ALARCON la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  631036  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 29 DE AGOSTO 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. 229382-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

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

Resolución No
229382-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario jose vicente velez

Matrícula No 1600246

Dirección para Notificación
MZ 19 CS 3 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2774632
Resolución No. 229382-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229382 de 22 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  22  DE  AGOSTO  DE  2018  el  señor  jose  vicente  velez  identificado  con  C.C.  No.  10112928,
obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 229382 consistente en:  INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 1600246 Ciclo: 7 ubicada en la dirección: MZ 19 CS 3 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 para el periodo de JUNIO de 2018 el medidor
registró de 239 m3 a 408 m3, arrojando una diferencia de lectura de 169 m3. Sin embargo, la Empresa sólo
facturó  el  promedio  equivalente  a  08  m3  mientras  se  realizaba  la  investigación  por  la  desviación  en  el
consumo,  conforme  a  lo  establecido  en  el  artículo  149  de  la  ley  142  de  1994  "Al  preparar  las  facturas  es
obligación de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores",  dejando
pendiente por facturar 161 m3.  Además se registra la siguiente observación: “se notifica predio desocupado,
no se pudo revisar”.

Para  el  periodo  de  JULIO  de  2018  el  medidor  registró  de  408  m3  a  411  m3,  arrojando  una  diferencia  de
lectura de 03 m3, que sumado a los 161 m3 pendientes por facturar del  período de JUNIO de 2018 da como
resultado  164  m3.  Sin  embargo,  la  Empresa  facturó  64  m3,  dejando  pendiente  por  facturar  100  m3.  
Además se registra la siguiente observación:  “Se cobran 64 m3 quedando pendientes 100 m3 del mes 6. Se
notificó posteriormente se visitó y no se pudo revisar, no había nadie, se envió revisión con geófono y no fue
posible revisar. ( PREVIA )”.

En el  periodo  de  AGOSTO  de  2018  el  medidor  registró  de  411  m3  a  429  m3,  arrojando  una  diferencia  de
lectura de 18 m3,  que sumado a los 100 m3 pendientes por facturar del  período de JULIO de 2018 da como
resultado 118 m3. Además se registra la siguiente observación: “Se cobran 100 m3  pendientes  del mes 6. Se
notificó posteriormente se visitó y no se pudo revisar no había nadie, se envió revisión con geófono y no fue
posible  revisar.  Tiene  radicado  N°  228839  No  procedente”.  Por  lo  cual  la  empresa  facturó  118  mt3,  no
quedando consumos pendientes por facturar para próximas facturaciones.

En visita  realizada el  23 de AGOSTO de 2018 se encontró medidor  No.  P1515MMRSA79606AA de 1/2”,  en
buen estado y registrando normal, con lectura de 434 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema
de Información Comercial, por lo cual se desvirtúa inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como
de equipo de medición; además se revisó y no se encontraron fugas, al cerrar todas las llaves el medidor sigue
girando.

En  visita  realizada  el  28  de  AGOSTO  de  2018  se  encontró  medidor  No.  P1515MMRSA79606AA  de  1/2”,
registrando normal, con lectura de 436 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Información
Comercial, por lo cual se desvirtúa inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de
medición; además se revisó el predio con el geófono diagnosticando que no existe fuga interna.

Así mismo, resulta pertinente informar que si el usuario desea que al equipo de medida se le realice prueba de
calibración, estos servicios son adicionales y no están incluidos en la estructura tarifaria, razón por la cual se
cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores fueron fijados mediante directiva emitida



por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del mercado y los costos en que incurre la Empresa al trasladar
el medidor al laboratorio y realizar  todas las  pruebas,  por  tanto,  los  suscriptores  y/o usuarios  interesados en
que se realice calibración del aparato de medida, pueden solicitarlo en el Centro de Servicios de la Empresa y
asumir su costo.

Que por consiguiente, podemos concluir  que el consumo facturado y registrado por  el  dispositivo de medida
obedece exclusivamente a lo registrado en  el medidor, por cuanto la Empresa facturó el consumo con base
en  la  diferencia  de  lectura,  de  ahí  que  la  Empresa  ha  actuado  de  conformidad  con  la  ley  142  de  1994,
especialmente los siguientes artículos:

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 [...].

Artículo  149.  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  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.

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

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  vicente  velez identificado con
C.C. No. 10112928 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  jose
vicente velez enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 19 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: jose vicente velez la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1600246  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 29 DE AGOSTO 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. 229369-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) OLGA AMPARO SALAZAR ALVAREZ 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
229369-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario OLGA AMPARO SALAZAR ALVAREZ

Matrícula No 874958

Dirección para Notificación
CR 13 BIS # 32- 16 APTO 401 CRS EL PARQUESITO BRASILIA BRASILIA

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. 229369-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229369 de 22 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 para proferir el presente acto administrativo la entidad tuvo en cuenta las siguientes consideraciones de
hecho y de derecho que se relacionan a continuación:

CONSIDERACIONES GENERALES

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

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

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

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

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

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



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

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

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

Que la Superintendencia de Servicios públicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD 91 de 2016
manifestó: “[…] el régimen de los servicios públicos necesariamente impone la obligación para la autoridad de
validar la calidad con la que actúa el peticionario; luego aun cuando ni el procedimiento general administrativo
ni  el  régimen  de  los  servicios  públicos  domiciliarios  prevén  la  inadmisión  o  rechazo  de  una  “petición”  por
aspecto  relativos  a  la  condición  o  calidad  en  la  que  se  actúa,  si  quien  la  eleva  no  acredita  la  condición  de
usuario, suscriptor o suscriptor potencial al amparo del contrato de servicios públicos y la Ley 142 de 1994, la
respuesta, dependiendo del caso concreto, podrá ser negativa, pues, en principio, no le asiste interés, aspecto
que debería acreditar el interesado […]”. 

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

Que igual posición ha sostenido el CONSEJO DE ESTADO. Mediante la sentencia proferida por la SALA DE
LO  CONTENCIOSO  ADMINISTRATIVO.  SECCIÓN  QUINTA  Consejera  Ponente:  LUCY  JEANNETTE
BERMÚDEZ.  Bogotá  D.C.,  treinta  y  uno  (31)  de  marzo  de  dos  mil  dieciséis  (2016)  Radicación  No.
66001-23-33-000-2015-00569-01.  Accionante:  ANTONIO  JOSÉ  LÓPEZ  PATIÑO.  Accionado:
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios y otro, que a la letra dice:

(…) 4. Cuestión previa – Falta de legitimación en la causa por activa

Previo a estudiar el fondo de la impugnación la Sala se debe pronunciar sobre la excepción propuesta por la
Empresa de Energía de Pereira, en la contestación de la demanda, por falta de legitimación en la causa por
activa, sobre la que no se manifestó el a quo.

La empresa de servicios públicos, demandada en la presente acción, luego de hacer referencia al objeto de la
acción  de  cumplimiento,  indicó  que  la  legitimación  en  la  causa  por  activa   no  se  presenta  en  el  caso  bajo
estudio, toda vez que, “el acto administrativo del cual se solicita el cumplimiento está caracterizado por ser de
contenido particular y no general, lo que produce como efectos que quienes estén legitimados para su accionar
sean  los  directamente  afectados  con  la  emisión  del  respectivo  acto  administrativo  que  se  acusa  como
desconocido” y no se probó dicha calidad en el demandante.

Revisada la documentación que soporta la presente acción encuentra la Sala que en el caso que se estudia, el
accionante carece de legitimación en la causa por activa pues no demostró con la prueba idónea la calidad de
propietario del inmueble al que se ordenó la devolución vía factura de los cobrado en exceso, según el numeral



tercero de la Resolución No. 20122400004035 del 17 de febrero de 20121, expedida por la Superintendencia
de Servicios Públicos Domiciliarios, como pasa a explicarse: 

Es  preciso  hacer  referencia  a  la  institución  de  la  legitimación  en  la  causa,  para  lo  cual  lo  señalado  por  la
Sección Tercera, en sentencia de 25 de septiembre de 2013, resulta pertinente. En esa oportunidad sostuvo:
“el  análisis  sobre  la  legitimación  en  la  causa  se  contrae  a  dilucidar  si  existe,  o  no,  relación  real  de  la  parte
demandada o de la demandante con la pretensión que ésta fórmula o la defensa que aquélla propone, pues la
existencia de tal relación constituye condición anterior y necesaria para dictar sentencia de mérito favorable a
una o a otra”.

Ahora bien, respecto de la acción de cumplimiento, es importante señalar que en principio su ejercicio está en
cabeza de cualquier persona; sin embargo, cuando se trata de la materialización de derechos subjetivos, sólo
el afectado o el titular del derecho puede exigir su cumplimiento. 

En  este  sentido,  esta  Corporación  se  pronunció  mediante  sentencia  de  23  de  febrero  de  2003,  en  la  cual
estableció que en la acción de cumplimiento, cuando están involucrados derechos particulares y concretos, se
requiere el ejercicio por parte del directamente interesado, o a través de apoderado, quien debe ser abogado
(…).

Para acreditar  la legitimación en la causa por activa dentro de la  presente acción,  el  señor  ANTONIO JOSÉ
LÓPEZ PATIÑO, debió aportar el documento idóneo que lo acreditara como propietario o arrendatario de uno
de los inmuebles ubicados en al menos uno de los conjuntos a los que la  Superintendencia ordenó hacer  la
mencionada  devolución  o  constancia  de  la  Empresa  de  Energía  de  Pereira  que  indicara  que  éste  es  su
usuario, pero dicha prueba no se aportó en el proceso, motivo por el cual, no se documentó que el accionante
fuera uno de los usuarios beneficiados con la devolución ordenada en el numeral tercero de la Resolución No.
20122400004035 del 17 de febrero de 20122, motivo por el cual se declara probada la excepción propuesta
por la Empresa de Energía de Pereira.

Ahora bien, de acuerdo a la litis planteada por el actor no puede afirmarse que el cumplimiento que pretende
se derive un interés general, para dar por superada la falta de legitimación indicada.

Por todo lo anterior, la Sala revocará la sentencia proferida por el Tribunal Administrativo de Risaralda el 10 de
febrero del año en curso y, en su lugar,  declarará probada la falta de legitimación en la causa por activa del
señor ANTONIO JOSÉ LÓPEZ PATIÑO, propuesta por la Empresa de Energía de Pereira en contestación de
la demanda. (…)

Que para dar  aplicación al  principio  de  eficacia,  las  entidades  estatales  deben enmendar  las  irregularidades
advertidas  en  la  actuación  administrativa,  por  lo  cual  el  artículo  17,  modificado  por  la  Ley  1755  de  2015,
artículo  1°en  materia  de  peticiones,  quejas  y  recursos  señala:  “[…]  cuando  la  autoridad  constate  que  una
petición  ya  radicada  está  incompleta  o  que  el  peticionario  deba  realizar  una  gestión  de  trámite  a  su  cargo,
necesaria  para  adoptar  una  decisión  de  fondo,  y  que  la  actuación  pueda  continuar  sin  oponerse  a  la  ley,
requerirá al peticionario dentro de los diez (10) días siguientes a la fecha de radicación para que la complete
en el término máximo de un (1) mes3 […]”. 

Que adicionalmente la SSPD ha manifestado: “[…] si un prestador basa su argumento de no resolver de fondo
un recurso y lo rechaza, con fundamento estricto en el artículo 77 del CPACA, no procede sanción por parte de
esta  Entidad y  tampoco se  configura  el  SAP,  porque el  legislador  no  lo  previó  así.  Debe  tener  en  cuenta  el
consultante,  que  en  el  derecho  existen  diversas  escuelas  de  hermenéutica  jurídica,  que  permiten  la
interpretación de las normas, de una forma exegética o adecuada al positivismo legalista o integral basada en
principios.
 
Que  la  Corte  constitucional  asimismo  ha  puntualizado:  “Así  las  cosas  resulta  meridianamente  claro  que  el
derecho de petición comporta varias manifestaciones en las cuales el legislador colabora en su configuración
legal y en su desarrollo constitucional. En consecuencia conforme a la jurisprudencia de esta Corte el derecho
de petición al igual que los demás derechos fundamentales consagrados en el orden constitucional no tienen
per-se el carácter de absolutos, pues cuentan con los límites impuestos por los derechos de los demás y el

2 Folios Nos. 31 a 53.

3 Ley 1437 de 2011 artículo 17, modificado por la Ley 1755 de 2015, artículo 1°.



orden jurídico.
 
En  este  sentido  el  Legislador,  puede,  en  ejercicio de  la  cláusula  general  de  competencia  prevista  en  el  del
artículo  150  superior  definir  los  distintos  elementos  materiales  para  concretar  el  ejercicio  de  los  derechos
fundamentales y por lo tanto es un deber constitucional la prevalencia de interés general y la carga ética de
todo ciudadano de respetar lo derechos ajenos y no abusar de los propios. (art. 95 num. 1 y 5 Constitucional)”.

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que el día 22 de AGOSTO de 2018 la señora OLGA AMPARO SALAZAR ALVAREZ, identificado con cédula
de  ciudadanía  No.  32510233,  presentó  el  RECLAMO  No.  229369  consistente  en:  “usuaria  se  encuentra
inconforme  con  el  cobro  de  30  mt3  en  agosto  2018,  usuaria  manifiesta  en  esta  matricula  funciona  el  área
común ,hay un sanitario y un lavamanos en portería para dos vigilantes que hay ,atrás hay otro baño y  lava
manos, no hay razón para estos altos consumos, han realizado varias revisiones en las cuales un funcionario
manifestaba  y  aseguraba  que  el  predio  presentaba  fuga  en  el  tanque  de  arriba,  eso  lo  manifestó  el  primer
funcionario,  luego  le  manifestaron  que  los  dígitos  estaban  ilegibles,  como  dijo  el  primer  funcionario  si  en  el
predio se presenta un daño desde diciembre, en este momento el daño debería estar pues no se ha realizado
ningún arreglo  en  realidad el  medidor  se  encuentra  dificultoso  para  leer.  solicita  revisión  y  reliquidación”.  Lo
anterior  respecto  del  inmueble  con  matrícula  No.  874958  ubicado  en  la  dirección  CR  13  BIS  #  32-  16
A.COMUN 0 Barrio BRASILIA.

Que  por  su  parte  la  Corte  Constitucional  mediante  la  Sentencia  T-207/97  sobre  el  derecho  de  petición  en
interés  particular  consideró:  “(…)  En  lo  referente  al  interés  particular,  si  bien  la  norma  no  distingue  y  de  la
Constitución  no  podría  derivarse  que  el  derecho  de  petición  en  esa  modalidad  esté  exclusivamente
representado por el interés propio y exclusivo de quien dirige la petición, es claro que, si quien dice representar
a alguien adelanta una gestión profesional, como la que cumple el abogado, y no simplemente voluntaria, las
normas  aplicables  a  las  peticiones  que  el  representante  eleve  ante  la  autoridad  son  las  propias  de  esa
profesión, que tiene en nuestro sistema jurídico un régimen especial, además de las consagradas para el tipo
de asunto que se tramita. Así, si se trata de un proceso judicial, serán las reglas propias del respectivo juicio
las que deban observarse, con arreglo al artículo 29 de la Carta (…)”.

Que  en  este  orden  de  ideas,  la  señora  OLGA  AMPARO  SALAZAR  ALVAREZ,  identificada  con  cédula  de
ciudadanía No. 32510233 no acreditó ostentar la calidad de representante legal del inmueble con matricula No.
 874958,  por lo cual se concluye que la reclamante adolece de legitimación por activa para presentar ante la
entidad el reclamo No. 229369 el día 22 de AGOSTO de 2018.  

Que  en  este  orden  de  ideas  nos  encontramos  ante  una  petición  incompleta,  por  lo  cual  resulta  imperativo
solicitar  a  la  reclamante  que  complete  la  petición  suministrando  los  documentos  que  avalen  la  calidad  de
representante  legal  con  certificación  expedida  por  la  secretaría  de  Gobierno  de  la  Alcaldía  de  Pereira
con una antelación no superior a 30 días, es decir, actualizada, o poder debidamente constituido respecto
del inmueble con matricula No. 874958, para lo cual se le otorga un término máximo de diez (10) días. Una vez
completada la información la Empresa procederá a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo número para
iniciar  el  conteo  de  los  términos.  Si  cumplido  dicho  termino  no  es  completada  la  información  solicitada,  se
entenderá como desistida su petición y se procederá archivar el expediente. 

Que  la  solicitud  de  los  registros  de  quién  es  el  titular  o  representante  legal  de  una  Copropiedad  tienen  por
finalidad fundamentar de manera adecuada la legitimación activa del peticionario en la actuación administrativa
que adelanta la entidad, entonces se requiere que el mismo sea actualizado precisamente por la variabilidad
que puede tener esa parte activa, es decir, que quien hoy es representante legal mañana no lo sea y por tanto
pierda la calidad de persona legitimada, al ser tan variable esto se requiere que el mismo sea actualizado para
tener  la  certeza de que la  actuación que se adelanta no está viciada y tiene una legitimación  adecuada y la
misma está debidamente probada y sustentada.

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

“Artículo  17. Peticiones incompletas y desistimiento tácito. En virtud del principio de eficacia, cuando la
autoridad constate que una petición ya radicada está incompleta o que el peticionario deba realizar una gestión



de trámite a su cargo, necesaria para adoptar una decisión de fondo, y que la actuación pueda continuar sin
oponerse a la ley, requerirá al peticionario dentro de los diez (10) días siguientes a la fecha de radicación para
que la complete en el término máximo de un (1) mes.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTÍCULO PRIMERO: Declarar incompleto el reclamo presentado por la señora OLGA AMPARO SALAZAR
ALVAREZ, identificada con cédula de ciudadanía No. 32510233 de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolución. 

ARTÍCULO  SEGUNDO:  Solicitar  que  la  señora  OLGA  AMPARO  SALAZAR  ALVAREZ,  identificada  con
cédula  de  ciudadanía  No.  32510233  complete  la  información  consistente  en  la  presentación  de  los
documentos  que  acrediten  la  calidad  de  representante  legal  del  inmueble  con  matricula  No.  874958  y  que
relacione el  número de reclamo al  que pertenece,  para lo  cual  se le  otorga un  término  máximo de diez (10)
días. Una  vez completada  la  información  requerida  la  Empresa  procederá  a  radicar  nuevamente  el  reclamo
con un nuevo número para iniciar  el  conteo de los  términos.  Si  cumplido dicho termino no es  completada la
información solicitada, se entenderá como desistida su petición y se procederá archivar el expediente.

ARTICULO  TERCERO:  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  a  la
señora OLGA AMPARO SALAZAR ALVAREZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 13 BIS # 32-
16 APTO 401 CRS EL PARQUESITO BRASILIA haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO  CUARTO:  Contra  la  presente  Resolución  no  procede  recurso  alguno  por  tratarse  de  asuntos
diferentes a los consagrados en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE AGOSTO 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. 229429-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  GLORIA INES  CALVO  MURIEL  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
229429-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario GLORIA INES CALVO MURIEL

Matrícula No 304170

Dirección para Notificación
CL 33 B # 6 B- 31 PS 2 SECTOR 1 DE FEBRERO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 229429-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229429 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 atención al reclamo presentado ante la Empresa el día 23 de AGOSTO de 2018, mediante el cual la
usuaria  expresa  su  inconformidad  en  los  siguientes  términos:  “  usuaria  informa  que  en  el  predio  hace  dos
meses no se hace entrega de factura, por tanto debe acercarse al centro de servicios para solicitar duplicado.
Solicita que cada mes se haga entrega de esta.”; lo anterior respecto al predio ubicado en la CL 33 B # 6 B- 31
PS  2  barrio:  SECTOR  1  DE  FEBRERO  con  matrícula  de  servicios  públicos  No.  304170,  nos  permitimos
precisarle lo siguiente: 

Que  este  Departamento  informó  de  la  inconformidad  de  la  reclamante  por  la  no  entrega  de  la  factura  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 el  día  24  de  agosto  de  2018 lo  siguiente  a  saber:[“Buenas  tardes  …,  en  el  predio  me  atendió  la
señora Gloria Inés Calvo tel 3117757413, le enseñe la guía de entrega a la señora y claramente coincide con
el predio, además existen 2 puertas en los extremos del predio sin dirección que podrían ser el ingreso para el
piso 2 y allí se pudo haber dejado la factura, pero no, el ingreso para el piso 2 es por la misma puerta del piso
1;  al  cambiar  funcionarios  de  ruta  este  último  no  sabía  que  las  2  facturas  se  dejaban  en  la  misma  puerta,
queda en observación para futuras entregas.]”.

Que conforme a lo anterior, se procedió a enviar  la guía de entrega de la factura efectuada por DELTEC S.A.
del periodo de AGOSTO de 2018, en la cual consta que se entregó en la dirección del sistema de información
comercial: CL 33 B # 6 B- 31 PS 2 barrio: SECTOR 1 DE FEBRERO correspondiente al predio reclamante de
matrícula N°304170.

PERIODO DE AGOSTO DE 2018:



Que en la  guía de entrega,  se plasmó las  indicaciones correspondientes  a la  fachada de entrega las  cuales
corresponden  al  predio  reclamante,  a  continuación  se  procede  a  visualizar  la  fachada   “frente  retazos
cerámica”:

Que conforme a lo anterior, se pudo comprobar que efectivamente las indicaciones en el registro de entrega
de factura hechos por parte de la Empresa DELTEC, corresponden al predio reclamante, es decir que la guía
de prueba de entrega de agosto de 2018, si fue entregada correctamente.

Que de igual forma y con la finalidad de que no se vuelvan a presentar retrasos en la entrega de la factura,
Este Departamento solicito al Departamento de Facturación y Cartera de la Empresa realizar un seguimiento a
este  predio,  lo  cual  fue  acogido  para  futuras  entregas  por  parte  de  la  Empresa  DELTEC,  donde  informaron
que: “ el inconveniente de la NO entrega de la factura, se debió por cambio de los funcionarios en la ruta de
entrega, los cuales no sabían que las dos facturas se dejaban en la misma puerta , por tanto con la finalidad
que  este  tipo  de  incidentes  no  se  vuelvan  a  presentar,  se  tendrá  en  cuenta  esta  observación  para  futuras
entregas”.

Que finalmente,  consideramos  queda  resuelta  la  inconformidad  de  la  usuaria  y se  han  tomado  las  medidas
pertinentes  con el  fin  de  que en  los  próximos  períodos  se  entregue  la  factura  en  el  predio  de  matrícula  N°.
304170.

Que  así  mismo,  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 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  INES  CALVO  MURIEL
identificada  con  C.C.  No.  33915426  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  la  señora
GLORIA  INES  CALVO  MURIEL  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  33  B  #  6  B-  31  PS  2
SECTOR 1 DE FEBRERO 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 29 DE AGOSTO 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. 229474-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por  el  (la)  señor(a)  LAURA AMAYA GUERRA 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
229474-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LAURA AMAYA GUERRA

Matrícula No 690008

Dirección para Notificación
CL 29 B CR 2 A CAMPINA DEL OTUN

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. 229474-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229474 de 24 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  24  DE  AGOSTO  DE  2018  la  señora  LAURA  AMAYA  GUERRA  identificada  con  C.C.  No.
1088032552,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  229474  consistente  en:  COBRO  POR
RECONEXIÓN NO AUTORIZADA de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
690008 Ciclo:  3  ubicada en la  dirección:  CL 29 B CR 2 A CAMPIÑA DEL OTUN en los  periodos  facturados
2018-8,2018-7.

Que para el período de JUNIO de 2018 el predio presentaba edad  02 de facturación  (número de facturas sin
cancelar) por valor de $37.490 con fecha límite de pago el 10 de JUNIO de 2018.

Que adicionalmente, en el software empresarial se encontró que al no cumplirse el pago dentro del lapso de
tiempo dispuesto para ello, la Empresa procedió a enviar al inmueble de matrícula No. 690008 a un funcionario
de la  Empresa para  cortar  el  servicio  el  día  26 de JUNIO de 2018,  procedimiento  que según el  sistema de
información comercial no pudo ser ejecutado por oposición del usuario, tal como se procede a visualizar:

PROCEDIMIENTO DE CORTE

Que es necesario resaltar que el personal operativo que labora en la Empresa cuenta con la capacitación y la
experiencia para atender a nuestros usuarios, y la labor realizada por ellos goza de la presunción de buena
fe  y  de  no  ser  así,  no  es  suficiente  afirmarlo,  sino  probarlo,  además  como  se  observó  en  el  software
empresarial, el servicio no pudo ser suspendido y como consecuencia reconectado por oposición del usuario al
corte.

Que de igual forma se le aclara al usuario que el valor por concepto de reconexión se genera 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 como en el presente caso.

Que  posteriormente  para  el  periodo  de  JULIO  de  2018  el  predio  ya  presentaba  edad  03  de  facturación
(número de facturas sin cancelar) por valor de $98.230 con pago inmediato.

Que según el software empresarial se encontró que para el 10 de julio de 2018 no se había realizado el pago
de la factura, por lo cual la Empresa procedió a enviar por segunda vez al inmueble de matrícula No.690008 a
un  funcionario  para  cortar  el  servicio,  procedimiento  que  según  el  sistema  de  información  comercial
nuevamente no pudo ser ejecutado por oposición del usuario, tal como se procede a visualizar:

PROCEDIMIENTO DE CORTE

Que en ese sentido es importante hacer 02 aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 02, lo que



significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura por más de 02
meses  tiempo  que  se  considera  suficiente  para  pagar  la  obligación  y  2)  El  personal  de  terreno  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.

Que 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 03 meses, siendo la causa imputable al suscriptor o
usuario del servicio. Adicionalmente se informa que el cobro de las reconexiones del servicio de acueducto se
generaron  o  se  generan   por  los  gastos  en  que  incurre  la  Empresa  al  trasladarse  al  inmueble  a  realizar  la
suspensión del  servicio  siendo la  causa imputable  al  suscriptor  o  usuario  como en el  presente  caso que no
pudo ser ejecutada por “oposición del usuario al corte”

De lo expuesto anteriormente se puede concluir que el valor de ($71.874) por concepto de gastos reconexión
del  servicio  de los  periodos de JUNIO por  $35.937 facturada en JULIO de 2018 y del  periodo de  JULIO de
2018 por $35.937 facturada en AGOSTO de 2018  no serán reliquidadas.

Por último, se le informa que el  pago debe realizarse dentro de los  términos establecidos 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 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  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  LAURA  AMAYA  GUERRA
identificada con C.C.  No.  1088032552  por  concepto  de  COBRO  POR RECONEXIÓN NO  AUTORIZADA 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
LAURA  AMAYA  GUERRA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  29  B  CR  2  A  CAMPIÑA  DEL
OTUN 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: LAURA AMAYA GUERRA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 690008 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 29 DE AGOSTO 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. 229495-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JHON MILLER 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
229495-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JHON MILLER GOMEZ

Matrícula No 19605249

Dirección para Notificación
CARRERA 26 # 78-80 BLQ 1 TORRE 2 APTO 108 SAN JOAQUIN

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. 2776068
Resolución No. 229495-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229495 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  el  (la)  señor(a)  JHON  MILLER  GOMEZ  identificado  con  C.C.  No.
1053776903,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  229495  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19605249 Ciclo:  10 ubicada en la dirección: CARRERA 26 # 78-80
BLQ 1 TORRE 2 APTO 108 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 147 m3 a 167 m3, arrojando una diferencia de lectura de 20 m3.

En visita realizada el 29 de AGOSTO de 2018 se encontró medidor No. D14BA074041 de 1/2”, funcionando normal, con
lectura de 177 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  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 JHON MILLER GOMEZ identificado
con  C.C.  No.  1053776903  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)
JHON MILLER GOMEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CARRERA 26 # 78-80 BLQ 1 TORRE 2
APTO 108 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: JHON MILLER GOMEZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por  el  servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19605249 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 29 DE AGOSTO 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. 229505-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

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

Resolución No
229505-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario DIANA PAOLA RAMIREZ OCAMPO

Matrícula No 1951904

Dirección para Notificación CR 37 A # 80- 15 TORRE 3 B APTO 502 CIUDADELA SALAMANCA SAN
JOAQUIN

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. 2776152
Resolución No. 229505-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229505 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 el (la) señor(a) DIANA PAOLA RAMIREZ OCAMPO identificado con
C.C.  No.  1090148359,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  229505  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1951904 Ciclo: 10 ubicada en la dirección: CR 37 A # 80- 15 TORRE
3 B APTO 502 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 247 m3 a 267 m3, arrojando una diferencia de lectura de 20 m3.

En visita  realizada  el  29  de  AGOSTO de  2018  se  encontró  medidor  No.  13-043337 de  1/2”,  funcionando  normal,  con
lectura de 273 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 DIANA PAOLA RAMIREZ OCAMPO
identificado  con  C.C.  No.  1090148359  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
DIANA PAOLA RAMIREZ OCAMPO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 37 A # 80- 15 TORRE
3 B APTO 502 CIUDADELA SALAMANCA haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial,  ordenar a:  DIANA PAOLA RAMIREZ OCAMPO la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1951904 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 29 DE AGOSTO 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. 229524-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LUDIVIA MARTINEZ 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
229524-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUDIVIA MARTINEZ ARANGO

Matrícula No 18960

Dirección para Notificación
MZ 16 CS 11 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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. 2776158
Resolución No. 229524-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229524 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 LUDIVIA MARTINEZ ARANGO identificada con C.C.  No.
39355125,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  229524  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  18960  Ciclo:  7  ubicada  en  la  dirección:  MZ  16  CS  11  VILLA
SANTANA INTERMEDIO en el periodo facturado 2018-8.

Que con ocasión del  reclamo,  se realizó revisión técnica al  inmueble el  día  29 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, se encontró lo siguiente:“[Instalaciones en buen estado, 2 baños medidor funcionando]”, el
equipo  de  medida  N°  C16LA179425AA 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 298m3, la cual es coherente con la registrada en el sistema de información comercial. 

Se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y 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  presentó  una  diferencia  de  27m3,
avanzó de 262m3 a 289m3, se desvirtuó inconsistencia en el reporte del lector.

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

CONCLUYÉNDOSE:   

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

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

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LUDIVIA  MARTINEZ  ARANGO
identificada  con  C.C.  No.  39355125  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
LUDIVIA MARTINEZ ARANGO enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 16 CS 11 VILLA SANTANA
INTERMEDIO 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:  LUDIVIA  MARTINEZ  ARANGO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  18960  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 29 DE AGOSTO 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. 229484-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ALEXANDRA MEJIA 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
229484-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ALEXANDRA MEJIA LOAIZA

Matrícula No 937888

Dirección para Notificación
CR 10 # 30 - 27  LA VICTORIA CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2776177
Resolución No. 229484-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229484 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  ALEXANDRA  MEJIA  LOAIZA  identificada  con  C.C.  No.
42117415, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 229484 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 937888 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: MZ 3 BLQ 2 APTO 102 CIUDAD PEREIRA en el
periodo facturado 2018-8.

Que este Departamento se pronunciará respecto al consumo facturado en el periodo de AGOSTO de 2018:

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 presentó una diferencia
de 15 m3, avanzó de 288m3 a 303m3, se desvirtuó inconsistencia en el reporte del lector.

Que con ocasión del  reclamo,  se realizó revisión técnica al  inmueble el  día  28 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 reporta lo siguiente :“[Predio desocupado, se llama a la usuaria no responde, se
ha llamado en varias ocasiones la usuaria no responde ;se visitó el predio se toma lectura se anexan fotos el
medidor  muestra  movimiento  muy  lentamente  posiblemente  hay  una  fuga  dentro  del  predio  llave  de  paso
cerrada]”,  el  equipo  de  medida  N°  P1515MMRSA71959AA  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 309m3.

Que con el fin de garantizarle a la usuaria el debido proceso, se consideró ajustado a derecho practicar una
segunda inspección técnica al predio con matricula de servicios N°937888, la cual fue programada con un día
de anterioridad con la reclamante Alexandra Mejía L y realizada el 29 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, encontrándose lo siguiente: “[Se encuentra predio sólo se llama no contesta,  no contesta predio
sólo tercera visita, predio desocupado]”, el equipo de medida N° P1515MMRSA71959AA está en buen estado
y  con  un  funcionamiento  normal  registrando  una  lectura  acumulada  de  309m3,  por  lo  cual  se  desvirtúa



nuevamente inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medición.

Que visto lo anterior, tenemos que en el caso concreto y que nos atañe, no se pudo revisar las instalaciones
internas del inmueble en las visitas técnicas efectuadas por la Empresa los días 28 y 29 de agosto de 2018,
pese 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 el
sistema de información comercial y a las visitas técnicas antedichas se identifica que el consumo del periodo
de AGOSTO de 2018 ha sido facturado por diferencia de lectura y no se encuentra anomalía, 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.

CONCLUYÉNDOSE:   

Que  por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de
AGOSTO  DE  2018  es  correcto  y  no  será  modificado,  porque  la  Empresa  ha  facturado  lo  efectivamente
registrado  en  el  aparato  de  medida.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,  garantizándole  al  usuario  o
suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando así cumplimiento a la legislación
vigente. 

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

Que  igualmente  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 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  ALEXANDRA  MEJIA  LOAIZA
identificada  con  C.C.  No.  42117415  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
ALEXANDRA MEJIA LOAIZA enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 10 # 30 -  27  LA VICTORIA
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:  ALEXANDRA  MEJIA  LOAIZA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  937888  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 29 DE AGOSTO 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. 229522-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) MARIA TERESA POSADA 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
229522-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA TERESA POSADA

Matrícula No 1235746

Dirección para Notificación
CL 14 # 23- 210 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



Resolución No. 229522-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229522 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 para proferir el presente acto administrativo la entidad tuvo en cuenta las siguientes consideraciones de
hecho y de derecho que se relacionan a continuación:

CONSIDERACIONES GENERALES

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

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

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

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

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

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



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

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

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

Que la Superintendencia de Servicios públicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD 91 de 2016
manifestó: “[…] el régimen de los servicios públicos necesariamente impone la obligación para la autoridad de
validar la calidad con la que actúa el peticionario; luego aun cuando ni el procedimiento general administrativo
ni  el  régimen  de  los  servicios  públicos  domiciliarios  prevén  la  inadmisión  o  rechazo  de  una  “petición”  por
aspecto  relativos  a  la  condición  o  calidad  en  la  que  se  actúa,  si  quien  la  eleva  no  acredita  la  condición  de
usuario, suscriptor o suscriptor potencial al amparo del contrato de servicios públicos y la Ley 142 de 1994, la
respuesta, dependiendo del caso concreto, podrá ser negativa, pues, en principio, no le asiste interés, aspecto
que debería acreditar el interesado […]”. 

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

Que igual posición ha sostenido el CONSEJO DE ESTADO. Mediante la sentencia proferida por la SALA DE
LO  CONTENCIOSO  ADMINISTRATIVO.  SECCIÓN  QUINTA  Consejera  Ponente:  LUCY  JEANNETTE
BERMÚDEZ.  Bogotá  D.C.,  treinta  y  uno  (31)  de  marzo  de  dos  mil  dieciséis  (2016)  Radicación  No.
66001-23-33-000-2015-00569-01.  Accionante:  ANTONIO  JOSÉ  LÓPEZ  PATIÑO.  Accionado:
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios y otro, que a la letra dice:

(…) 4. Cuestión previa – Falta de legitimación en la causa por activa

Previo a estudiar el fondo de la impugnación la Sala se debe pronunciar sobre la excepción propuesta por la
Empresa de Energía de Pereira, en la contestación de la demanda, por falta de legitimación en la causa por
activa, sobre la que no se manifestó el a quo.

La empresa de servicios públicos, demandada en la presente acción, luego de hacer referencia al objeto de la
acción  de  cumplimiento,  indicó  que  la  legitimación  en  la  causa  por  activa   no  se  presenta  en  el  caso  bajo
estudio, toda vez que, “el acto administrativo del cual se solicita el cumplimiento está caracterizado por ser de
contenido particular y no general, lo que produce como efectos que quienes estén legitimados para su accionar
sean  los  directamente  afectados  con  la  emisión  del  respectivo  acto  administrativo  que  se  acusa  como
desconocido” y no se probó dicha calidad en el demandante.

Revisada la documentación que soporta la presente acción encuentra la Sala que en el caso que se estudia, el
accionante carece de legitimación en la causa por activa pues no demostró con la prueba idónea la calidad de
propietario del inmueble al que se ordenó la devolución vía factura de los cobrado en exceso, según el numeral
tercero de la Resolución No. 20122400004035 del 17 de febrero de 20121, expedida por la Superintendencia



de Servicios Públicos Domiciliarios, como pasa a explicarse: 

Es  preciso  hacer  referencia  a  la  institución  de  la  legitimación  en  la  causa,  para  lo  cual  lo  señalado  por  la
Sección Tercera, en sentencia de 25 de septiembre de 2013, resulta pertinente. En esa oportunidad sostuvo:
“el  análisis  sobre  la  legitimación  en  la  causa  se  contrae  a  dilucidar  si  existe,  o  no,  relación  real  de  la  parte
demandada o de la demandante con la pretensión que ésta fórmula o la defensa que aquélla propone, pues la
existencia de tal relación constituye condición anterior y necesaria para dictar sentencia de mérito favorable a
una o a otra”.

Ahora bien, respecto de la acción de cumplimiento, es importante señalar que en principio su ejercicio está en
cabeza de cualquier persona; sin embargo, cuando se trata de la materialización de derechos subjetivos, sólo
el afectado o el titular del derecho puede exigir su cumplimiento. 

En  este  sentido,  esta  Corporación  se  pronunció  mediante  sentencia  de  23  de  febrero  de  2003,  en  la  cual
estableció que en la acción de cumplimiento, cuando están involucrados derechos particulares y concretos, se
requiere el ejercicio por parte del directamente interesado, o a través de apoderado, quien debe ser abogado
(…).

Para acreditar  la legitimación en la causa por activa dentro de la  presente acción,  el  señor  ANTONIO JOSÉ
LÓPEZ PATIÑO, debió aportar el documento idóneo que lo acreditara como propietario o arrendatario de uno
de los inmuebles ubicados en al menos uno de los conjuntos a los que la  Superintendencia ordenó hacer  la
mencionada  devolución  o  constancia  de  la  Empresa  de  Energía  de  Pereira  que  indicara  que  éste  es  su
usuario, pero dicha prueba no se aportó en el proceso, motivo por el cual, no se documentó que el accionante
fuera uno de los usuarios beneficiados con la devolución ordenada en el numeral tercero de la Resolución No.
20122400004035 del 17 de febrero de 20121, motivo por el cual se declara probada la excepción propuesta
por la Empresa de Energía de Pereira.

Ahora bien, de acuerdo a la litis planteada por el actor no puede afirmarse que el cumplimiento que pretende
se derive un interés general, para dar por superada la falta de legitimación indicada.

Por todo lo anterior, la Sala revocará la sentencia proferida por el Tribunal Administrativo de Risaralda el 10 de
febrero del año en curso y, en su lugar,  declarará probada la falta de legitimación en la causa por activa del
señor ANTONIO JOSÉ LÓPEZ PATIÑO, propuesta por la Empresa de Energía de Pereira en contestación de
la demanda. (…)

Que para dar  aplicación al  principio  de  eficacia,  las  entidades  estatales  deben enmendar  las  irregularidades
advertidas  en  la  actuación  administrativa,  por  lo  cual  el  artículo  17,  modificado  por  la  Ley  1755  de  2015,
artículo  1°en  materia  de  peticiones,  quejas  y  recursos  señala:  “[…]  cuando  la  autoridad  constate  que  una
petición  ya  radicada  está  incompleta  o  que  el  peticionario  deba  realizar  una  gestión  de  trámite  a  su  cargo,
necesaria  para  adoptar  una  decisión  de  fondo,  y  que  la  actuación  pueda  continuar  sin  oponerse  a  la  ley,
requerirá al peticionario dentro de los diez (10) días siguientes a la fecha de radicación para que la complete
en el término máximo de un (1) mes2 […]”. 

Que adicionalmente la SSPD ha manifestado: “[…] si un prestador basa su argumento de no resolver de fondo
un recurso y lo rechaza, con fundamento estricto en el artículo 77 del CPACA, no procede sanción por parte de
esta  Entidad y  tampoco se  configura  el  SAP,  porque el  legislador  no  lo  previó  así.  Debe  tener  en  cuenta  el
consultante,  que  en  el  derecho  existen  diversas  escuelas  de  hermenéutica  jurídica,  que  permiten  la
interpretación de las normas, de una forma exegética o adecuada al positivismo legalista o integral basada en
principios.
 
Que  la  Corte  constitucional  asimismo  ha  puntualizado:  “Así  las  cosas  resulta  meridianamente  claro  que  el
derecho de petición comporta varias manifestaciones en las cuales el legislador colabora en su configuración
legal y en su desarrollo constitucional. En consecuencia conforme a la jurisprudencia de esta Corte el derecho
de petición al igual que los demás derechos fundamentales consagrados en el orden constitucional no tienen
per-se el carácter de absolutos, pues cuentan con los límites impuestos por los derechos de los demás y el
orden jurídico.
 

1 Folios Nos. 31 a 53.

2 Ley 1437 de 2011 artículo 17, modificado por la Ley 1755 de 2015, artículo 1°.



En este sentido el  Legislador,  puede,  en ejercicio  de  la  cláusula  general  de  competencia  prevista  en  el  del
artículo  150  superior  definir  los  distintos  elementos  materiales  para  concretar  el  ejercicio  de  los  derechos
fundamentales y por lo tanto es un deber constitucional la prevalencia de interés general y la carga ética de
todo ciudadano de respetar lo derechos ajenos y no abusar de los propios. (art. 95 num. 1 y 5 Constitucional)”.

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que  el  día  27  de  AGOSTO  de  2018  la  señora  MARIA  TERESA  POSADA,  identificada  con  cédula  de
ciudadanía  No.  42055414,  presentó  el  RECLAMO  No.  229522  consistente  en:  “USUARIA  NO  ESTA
CONFORME  CON  EL  COBRO  DE  94  MT3  DEL  MES  DE  AGOSTO.  LEER  DOCUMENTO  ADJUNTO  2
FOLIOS  SOLICITA  REVISION  Y  RELIQUIDACION”.  Lo  anterior  respecto  del  inmueble  con  matrícula  No.
1235746 ubicado en la dirección CL 14 # 23- 210 BARRIO: LOS ANGELES.

Que en este orden de ideas, la señora MARIA TERESA POSADA, identificada con cédula de ciudadanía No.
42055414 no acreditó ostentar la calidad de representante legal del inmueble con matricula No. 1235746 por lo
cual  se  concluye  que  el  reclamante  adolece  de  legitimación  por  activa  para  presentar  ante  la  entidad  el
reclamo No. 229522 el día 27 de AGOSTO de 2018.  
 
Que  en  este  orden  de  ideas  nos  encontramos  ante  una  petición  incompleta,  por  lo  cual  resulta  imperativo
solicitar  a  la  reclamante  que  complete  la  petición  suministrando  los  documentos  que  avalen  la  calidad  de
representante  legal  con  certificación  expedida  por  la  secretaría  de  Gobierno  de  la  Alcaldía  de  Pereira
con una antelación no superior a 30 días, es decir, actualizada del inmueble con matricula No.  1235746,
para lo cual se le otorga un término máximo de diez (10) días. Una vez completada la información la Empresa
procederá a radicar  nuevamente  el  reclamo con un  nuevo número  para  iniciar  el  conteo  de  los  términos.  Si
cumplido dicho termino no es completada la información solicitada, se entenderá como desistida su petición y
se procederá archivar el expediente. 

Que  la  solicitud  de  los  registros  de  quién  es  el  titular  o  representante  legal  de  una  Copropiedad  tienen  por
finalidad fundamentar de manera adecuada la legitimación activa del peticionario en la actuación administrativa
que adelanta la entidad, entonces se requiere que el mismo sea actualizado precisamente por la variabilidad
que puede tener esa parte activa, es decir, que quien hoy es representante legal mañana no lo sea y por tanto
pierda la calidad de persona legitimada, al ser tan variable esto se requiere que el mismo sea actualizado para
tener  la  certeza de que la  actuación que se adelanta no está viciada y tiene una legitimación  adecuada y la
misma está debidamente probada y sustentada.

Que no obstante lo anterior, se pone de presente que frente a cualquier inconformidad o inquietud respecto al
Sistema  General  o  Totalizador  como  lo  es  la  facturación  y  medición  del  consumo  al  área  común  pueden
comunicarse  personalmente  con  la  señora  LINA  MARÍA  SANTANA  en  el  centro  de  Servicios  de  Aguas  y
Aguas de Pereira ubicado en la carrera 10 N° 17-55 piso 1, o telefónicamente al número 3188737122, quien
con  gusto  los  atenderá  y  tiene  la  facultad  de  suscribir  acuerdos  con  los  representantes  legales  de  las
copropiedades para mancomunadamente investigar de forma minuciosa las causales tanto endógenas como
exógenas  que  inciden  tanto  en  el  proceso  de  medición  como  de  facturación  y  de  encontrarse  procedente
efectuar reliquidaciones a favor de dichas copropiedades. 

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  incompleto  el  reclamo  presentado  por  la  señora  MARIA  TERESA  POSADA,
identificada  con  cédula  de  ciudadanía  No.  42055414  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la
presente Resolución. 

ARTÍCULO 2o: Solicitar que la señora MARIA TERESA POSADA, identificada con cédula de ciudadanía No.
42055414 complete la información consistente en la presentación de los documentos que acrediten la calidad
de representante legal  del inmueble con matricula No. 1235746 (certificación expedida por la secretaría de
Gobierno de la Alcaldía de Pereira con una antelación no superior a 30 días,  es  decir,  actualizada),  y
que relacione el número de reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga un término máximo de diez (10)
días. Una  vez completada  la  información  requerida  la  Empresa  procederá  a  radicar  nuevamente  el  reclamo
con un nuevo número para iniciar  el  conteo de los  términos.  Si  cumplido dicho termino no es  completada la
información solicitada, se entenderá como desistida su petición y se procederá archivar el expediente.

ARTICULO  3o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  a  MARIA
TERESA POSADA enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 14 # 23- 210 haciéndole entrega de una
copia de la misma. 

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 29 DE AGOSTO 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. 229496-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ALFONSO PINEDA 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
229496-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ALFONSO PINEDA GOMEZ

Matrícula No 1765528

Dirección para Notificación
MZ 25 LT 3 SAMARIA II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2776118
Resolución No. 229496-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229496 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 el (la) señor(a) ALFONSO PINEDA GOMEZ identificado con C.C. No.
10169249, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 229496 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1765528 Ciclo: 9 ubicada en: MZ 25 LT 3 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 28 DE AGOSTO DE 2018 en la que
participó  el(la)  señora(a)  Maria  Cortes  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, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° 0915MMCEL102036AA.  Se revisó
el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado, Usuaria manifiesta que tuvieron un daño hace
más o menos 3 meses pero que ese consumo ya se los habían cobrado que no entienden porque les cobran
agua acumulada.

 Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula  No. 1765528  se
ha facturado de la siguiente manera:

Períodos   
Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Agosto  2018 1974 mt3 1947 mt3 27  mt3 75 mt3 Error de lectura

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa  se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matrícula No. 1765528 por la Empresa
respecto  al  período   de  Agosto   de  2018,  no  son  correctos,  obedeciendo  esto  a  un  error,  por  lo  cual  se  procederá  a
efectuar  la  re  liquidación  correspondiente  ,  valores  que  se  verán  reflejados  en  el  próximo  período  de  facturación  del
servicio, en la aplicación de la Ley 142 de 1994, siendo entonces procedente la solicitud de usuario así :

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -157174 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-8 400 1 49 1551 76018 -74466



VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-8 400 1 49 1723 84437 -82714

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-8 400 0 0 0 -1 1

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-8 400 0 0 0 -4 4

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 ALFONSO PINEDA GOMEZ identificado
con  C.C.  No.  10169249  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)
ALFONSO PINEDA GOMEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 25 LT 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:  ALFONSO  PINEDA  GOMEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1765528  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 29 DE AGOSTO 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. 229501-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

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

Resolución No
229501-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA VICTORIA OSORIO SALAZAR

Matrícula No 694752

Dirección para Notificación
AV CIRCUNVALAR # 3- 28 BLQ B A.COMUN CAMBULOS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2776122
Resolución No. 229501-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229501 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 el  (la)  señor(a)  MARIA  VICTORIA  OSORIO  SALAZAR identificado
con  C.C.  No.  34050153,  obrando  en  calidad  de  Representante  Legal  presentó  RECLAMO  No.  229501
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  694752  Ciclo:  8  ubicada  en  la  dirección:  AV
CIRCUNVALAR # 3- 28 BLQ B A.COMUN 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)

Es pertinente precisar lo siguiente:

En atención a su reclamo radicado  el día  27 de  AGOSTO de 2018  e ingresado en el sistema de
información  comercial  con el  número No. 229501,  correspondiente  a  la  matrícula  No. 694752
 predio  ubicado  en  la  AV  CIRCUNVALAR  No.  3-28  BLQ  B  A.COMUN.   y   NO  ADJUNTÓ   los
documentos que la acredita como Administradora  del Conjunto,   y la Empresa  requiere que
acredite la calidad para actuar frente al Suscriptor,  para lo cual debe presentar en toda reclamación
 el  documento  actualizado, con un termino no superior a 30 días,  y la respectiva fotocopia
de   la  cédula   de  ciudadanía,  por  lo  tanto,   se  le  informa  que  en  virtud  de  los  principios  de
economía y celeridad consagrados en el artículo 3° de la Ley 1437 de 2011 y de conformidad con lo
establecido  en  el  artículo  17  de  la  Ley  1755  de  2017  se  le  solicita  completar  la  petición
suministrando  los  documentos  requeridos   y  relacionando  el  número  del  reclamo  al  que
pertenece, para  lo  cual  se  le  otorga  un  término  de  DIEZ  (10)  DIAS    Una  vez  completada  la
información  la  Empresa  procederá  a  radicar  nuevamente  el   reclamo con  un  nuevo  número  para
iniciar  el  conteo  de  los  términos.   Pasado  ese  término  sin  que  se  obtenga  respuesta de  lo
solicitado se procederá a archivar el expediente.

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

Lo anterior con fundamento legal en el inciso 2° del Artículo 17 de la Ley 1755 de 2015, Artículo 17 que establece:

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  incompleta  la  petición presentada  por  la  señora  MARIA  VICTORIA
OSORIO  SALAZAR,   en  calidad  de  Representante  Legal  del  EDIFICIO  LOS  CAMBULOS  P.H.  .
identificado con C.C.   No.  34050153,   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  la
señora MARIA VICTORIA OSORIO SALAZAR,   en calidad de Representante Legal  del  EDIFICIO
LOS  CAMBULOS  P.H.  .  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  AV  CIRCUNVALAR  No.
3-28 BLQ B A.COMUN   haciéndole entrega de una copia de la misma. 

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

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolución no procede recurso alguno por tratarse de asuntos
diferentes a los consagrados en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE AGOSTO 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. 229511-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  PABLO GARCIA ANGEL  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
229511-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario PABLO GARCIA ANGEL

Matrícula No 187146

Dirección para Notificación
pgacardiomet@hotmail.com SEC LOS ALAMOS

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. 2776128
Resolución No. 229511-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229511 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 el  (la)  señor(a)  PABLO GARCIA ANGEL identificado con C.C.  No.
1088300721,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  229511  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL AFORO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 187146 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: CL 11 # 24- 126 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE AGOSTO DE 2018 en la que
participó  el(la)  señora(a)  Martha  Marin  como  usuario  del  servicio  y  CARLOS  ALBERTO  OSORIO  como
funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1515MMRSA63243AA   el  cual  registra  una
lectura  acumulada  de  357  m3.   Instalaciones  en  buen  estado  predio  recién  ocupado  predio  con  3  baños
trabajan 8 personas permanecen dos constantemente sin novedades

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con  matrícula
No.187146, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2018

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Agosto 2018 355 mt3  236 mt3 119 mt3 145  mt3
Cobro por Diferencia de
lectura más acumulado
(Art. 146-Ley 142/94) 

Julio 2018 236 mt3 206 mt3 30 mt3 4 mt3

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

facturar consumo
acumulado 26 mt3

Una vez identificado el  incremento en el  consumo se procedió por parte del  grupo de previa  el  día  18  de Agosto de
2018  a revisar las instalaciones del predio, donde se observo en su orden lo siguiente: Se cobran 26 m3 pendientes del
periodo  de  Julio  de  2018,  se  revisaron  todas  las  instalaciones  hidráulicas,  no  existen  fugas  ,el  consumo  fue  por  
remodelación todo el predio, duro 4 meses la remodelación, predio ocupado el  10 /08/2018 / 4 personas ( PREVIA ),  en
segunda  visita  realizada  el  día  28  de  agosto  de  2018  se  revisó  y  no  se  encontraron  daños  de  agua,  todas  las
instalaciones del predio están en perfecto estado sin fugas, sin anomalías.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa  se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matrícula No. 187146 por la Empresa,
respecto  al período de Agosto de 2018 son correctos, ya que se está facturando por concepto de consumo acumulado
dejado de facturar en el período de Julio de 2018 la diferencia de lectura fue de 30 mt3 y solo se cobraron por promedio
4 mt3  dejando pendiente  26  mt3, así las cosas para el periodo de Agosto la diferencia de lectura fue de 119 mt3 más



26  mt3  por  consumo acumulado  para  un  total  de  145  mt3,  una  vez  verificado  que  las  instalaciones  se  encuentran  en
buen  estado,  se  concluye,  los  mismos  son  producto  de  la   utilización  del  servicio,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de
modificación o reliquidación alguna por parte de éste  Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con
el artículo 146, 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PABLO GARCIA ANGEL identificado
con C.C. No. 1088300721 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL AFORO 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)
PABLO  GARCIA  ANGEL  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  pgacardiomet@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: PABLO GARCIA ANGEL la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 187146 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 29 DE AGOSTO 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. 229517-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

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

Resolución No
229517-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUZ DARY RODRIGUEZ

Matrícula No 906198

Dirección para Notificación
MZ 1A CS 34 DORADO-B 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



Visita No. 2776089
Resolución No. 229517-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229517 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  LUZ  DARY  RODRIGUEZ  identificada  con  C.C.  No.
42074648,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  229517  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 906198 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: MZ 1A CS 34 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 1230 m3 a 1259 m3, arrojando una diferencia de lectura de 29 m3. 

En visita realizada el  29 de AGOSTO de 2018 se encontró medidor  No.  P1115MMCCA20401AA de 1/2”,  en
buen estado y registrando normal, con lectura de 1266 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. Instalaciones en buen estado. Ocupan el inmueble
03 personas. 
  
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 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.

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ DARY RODRIGUEZ identificado
con  C.C.  No.  42074648  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese  personalmente o por aviso el contenido de la  presente resolución a LUZ DARY
RODRIGUEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 1A CS 34 haciéndole entrega de una copia de
la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUZ DARY RODRIGUEZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 906198 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 29 DE AGOSTO 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. 229577-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  LUZ  MARLENY  GOMEZ  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
229577-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUZ MARLENY GOMEZ LOPEZ

Matrícula No 1505403

Dirección para Notificación
MZ 19 CS 11 SAMARIA II SAMARIA II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2776453
Resolución No. 229577-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229577 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 la señora LUZ MARLENY GOMEZ LOPEZ identificada con C.C. No.
42082915,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  229577  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1505403 Ciclo: 9 ubicada en la dirección: MZ 19 CS 11 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 680 m3 a 699 m3, arrojando una diferencia de lectura de 19 m3. 

En visita  realizada el  29 de AGOSTO de 2018 se encontró medidor  No.  P1415MMRSA48871AA de 1/2”,  en
buen estado y registrando normal, con lectura de 705 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 el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado. 
  
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 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.
 

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

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



promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LUZ  MARLENY  GOMEZ  LOPEZ
identificado  con  C.C.  No.  42082915  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  a  LUZ
MARLENY  GOMEZ  LOPEZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  19  CS  11  SAMARIA  II
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  LUZ MARLENY GOMEZ LOPEZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1505403  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 29 DE AGOSTO 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. 229551-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) GLORIA  STELLA LONDOÑO ROJAS 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
229551-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario GLORIA  STELLA LONDOÑO ROJAS

Matrícula No 19614115

Dirección para Notificación
MZ 20 CS 2 PS 2 2500 LOTES SECTOR A

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2776209
Resolución No. 229551-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229551 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 (la) señor(a) GLORIA  STELLA LONDOÑO ROJAS identificado con
C.C.  No.  42079857,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  229551  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19614115  Ciclo:  12  ubicada  en:  MZ  20  CS  2  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 29 DE AGOSTO DE 2018 en la que
participó  el(la)  señora(a)  Johann   acuña  como  usuario  del  servicio  público  y  FREDDY RAMOS  RIOS  como
funcionario  de  la   Empresa,   se  determinó  que:   cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1715MMRSA99015AA   el  cual
registra una lectura acumulada de 0 m3.  Se revisó el predio no hay fugas todo en buen estado. Este medidor
está  funcionando correctamente  no  está  frenando.  Todavía  no  están  utilizando  el  servicio.  Se  alimentan  del
medidor del piso uno.

 Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula  No. 19614115 
se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos   
Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Agosto  2018 0 mt3 0  mt3 0  mt3 6 mt3 Error de lectura

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa  se
concluye  que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  19614115  por  la
Empresa  respecto  al  período   de  Agosto   de  2018,  no  son  correctos,  obedeciendo  esto  a  un  error,  por  lo  cual  se
procederá  a  efectuar  la  re  liquidación  correspondiente  ,  valores  que  se  verán  reflejados  en  el  próximo  período  de
facturación del servicio, en la aplicación de la Ley 142 de 1994, siendo entonces procedente la solicitud de usuario así :

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -30300 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2018-8 400 0 0 0 -2 2



ND
SUBSIDI

C.F.ACUE

2018-8 400 0 0 0 -1242 1242

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2018-8 400 0 6 0 -1182 1182

C.F.ACUE
DUCTO

2018-8 400 0 0 0 9783 -9783

ND
SUBSIDI

C.F.ALCA
NTA

2018-8 400 0 0 0 -670 670

C.F.ALCA
NTARILL

ADO.

2018-8 400 0 0 0 5279 -5279

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2018-8 400 0 6 0 9308 -9308

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2018-8 400 0 6 0 -1313 1313

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2018-8 400 0 6 0 10339 -10339

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   STELLA  LONDOÑO  ROJAS
identificado  con  C.C.  No.  42079857  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)
GLORIA   STELLA  LONDOÑO  ROJAS  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  20  CS  2  PS  2
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  GLORIA   STELLA LONDOÑO  ROJAS la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19614115 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 29 DE AGOSTO 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. 229595-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JHON SILVIO CALVO BAÑOL 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
229595-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JHON SILVIO CALVO BAÑOL

Matrícula No 19616467

Dirección para Notificación
MZ 14 CS 42 TEJARES DE LA LOMA DOSQUEBRADAS SIN BARRIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2776469
Resolución No. 229595-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229595 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 (la) señor(a) JHON SILVIO CALVO BAÑOL identificado con C.C.
No.  10288939,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  229595  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19616467 Ciclo: 10 ubicada en la dirección: MZ 6 CS 23 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 0 m3 a 12 m3, arrojando una diferencia de lectura de 12 m3.

En visita realizada el 29 de AGOSTO de 2018 se encontró medidor No. A17FA236834 de 1/2”,  registrando normal, con
lectura de  12  m3  la  cual  es  coherente  con  la  reportada  en  el  Sistema de  Información  Comercial.  Sin  embargo,  no  fue
posible revisar las instalaciones internas porque el predio estaba desocupado y al llamar al usuario, no contestó.

En el caso concreto y que nos atañe, no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble el día 29 de AGOSTO 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  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  JHON  SILVIO  CALVO  BAÑOL
identificado  con  C.C.  No.  10288939  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)
JHON SILVIO CALVO BAÑOL enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 14 CS 42 TEJARES DE LA
LOMA DOSQUEBRADAS haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  JHON  SILVIO  CALVO  BAÑOL  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19616467  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 29 DE AGOSTO 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. 229585-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  NATALY ALDANA 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
229585-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario NATALY ALDANA

Matrícula No 1808799

Dirección para Notificación
CL 81 A # 31- 31 MZ 11 CS 29 ALTAVISTA

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. 2776473
Resolución No. 229585-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229585 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 (la) señor(a) NATALY ALDANA identificado con C.C. No. 53118813,
obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO No. 229585 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  1808799  Ciclo:  10  ubicada  en  la  dirección:  CL  81  A  #  31-  31  MZ  11  CS  29  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 consumos en el
período de AGOSTO de 2018.

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el período de AGOSTO de 2018 el medidor registró
703  m3  y  en  el  JULIO  de  2018  registró  703  m3  arrojando  una  diferencia  de  lectura  de  0  m3,  con  la  observación  de
“MEDIDOR FRENADO”.  Para este período la Empresa facturó 12 m3 de consumos.

Analizada la información anterior se puede concluir que en el período de AGOSTO de 2018 la Empresa ha facturado los
consumos por  aforo,  debido a que en el  predio  habitan  2  personas;  lo  anterior,  en  cumplimiento  del  artículo  146  de  la
Ley142 de 1994 en su inciso segundo que dice:

Ley 142 de 1994,  artículo  146,  inc.  2:  “Cuando,  sin  acción u omisión de las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible
medir  razonablemente  con  instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según  dispongan  los  contratos
uniformes,  con  base  en  consumos  promedios  de  otros  períodos  del  mismo  suscriptor  o  usuario,  o  con  base  en  los
consumos  promedios  de  suscriptores  o  usuarios  que  estén  en  circunstancias  similares,  o  con  base  en  aforos
individuales”.

En el presente caso, aplicando la facturación por aforo, se entiende que una persona normalmente consume entre 5 m3 y
7 m3 en un período, y en el predio habitan 2 personas, por lo tanto, se concluye que se ha facturado correctamente.
.
En visita realizada el 29 de AGOSTO de 2018 se observó medidor No. P1015MMCMX03420AA FRENADO con lectura de
703.  En  el  predio  habitan  2  personas  y  las  instalaciones  estaban  en  buen  estado,  sin  fugas.  Por  esta  razón,  los
consumos facturados en AGOSTO de 2018 no serán reliquidados, porque se facturó por aforo; además, se observa en
el Sistema que desde MARZO de 2018 hasta JULIO de 2018 se facturaba únicamente los cargos fijos, razón por la cual
la  reclamante  detecta  el  cambio  en  el  cobro  de  la  factura  en  AGOSTO  de  2018  porque  por  primera  vez  se  factura
consumo por aforo. Se le informa que se continuará cobrando por aforo hasta que se instale un nuevo medidor.

En  cuanto  a  la  afirmación  de  que  no  tenía  conocimiento  de  que  el  medidor  estuviese  frenado,  al  revisar  la  factura  de
agosto de 2018 en las OBSERVACIONES se registra que el medidor estaba frenado; por lo tanto, la usuaria debía tener
conocimiento de ésta situación.

Así  mismo,  se le  informa que  deberá  autorizar  el  cambio  del  medidor,  sin  embargo,  puede  adquirirlo  en  el  mercado,  y
para  ello  se  le  otorga  el  término  de  un  período  de  facturación  para  suministrar  el  nuevo,  de  acuerdo  con  los
requerimientos  técnicos  que  consiste  en  que  sea  un  medidor  VOLUMÉTRICO,  CLASE  R  160,  DE  TRANSICIÓN
MAGNÉTICA, DE PLÁSTICO con certificado de calibración y factura original.  Al no obtener respuesta, y en virtud del
Artículo 144 de la Ley 142 de 1994 la Empresa realiza el respectivo cambio del nuevo medidor.



Se comisiona al Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas con la solicitud No. 2776632 para que proceda
a la instalación inmediata del medidor pasados 30 días.

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  NATALY ALDANA identificado con
C.C. No. 53118813 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)
NATALY ALDANA enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 81 A # 31- 31 MZ 11 CS 29 haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  NATALY ALDANA la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1808799 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 29 DE AGOSTO 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. 229579-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  WALTER  ARIEL  GIL  MONTOYA  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
229579-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario WALTER ARIEL GIL MONTOYA

Matrícula No 1907898

Dirección para Notificación CL 56 # 80- 40 MZ 11 CS 14 URBANIZACION VILLA DE LEYVA ETAPA II
VILLA DE LEYVA

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. 2776437
Resolución No. 229579-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229579 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 WALTER ARIEL GIL MONTOYA identificado con C.C. No.
79644066, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 229579 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1907898 Ciclo: 9 ubicada en la dirección: CL 56 # 80- 40 MZ 11 CS 14 VILLA DE LEYVA en
el  periodo facturado 2018-8.

Que con ocasión del  reclamo,  se realizó revisión técnica al  inmueble el  día  29 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, se encontró lo siguiente:“[Se revisó el predio, no hay fugas todo en buen estado, viven dos
adultos y dos niños hace tres meses]”, el equipo de medida N° 1215MMCMX24107AA 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  338m3,  la  cual  es  coherente  con  la
registrada en el sistema de información comercial. 

Se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y 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  presentó  una  diferencia  de  15m3,
avanzó  de  319m3  a  334m3,  se  desvirtuó  inconsistencia  en  el  reporte  del  lector,  además  se  registró
observación: “sin anomalía. Consumo por aumento de # de personas”, en referencia a que según reporte del
lector,  el  predio  estaba  ocupado  por  2  personas  y  al  momento  de  la  lectura  se  registraba  como  nivel
ocupacional 3 personas.

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 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.

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  WALTER  ARIEL  GIL  MONTOYA
identificado  con  C.C.  No.  79644066  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
WALTER ARIEL GIL MONTOYA enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 56 # 80- 40 MZ 11 CS 14
URBANIZACION VILLA DE LEYVA ETAPA II haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar  a:  WALTER ARIEL GIL  MONTOYA la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1907898  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 29 DE AGOSTO 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. 229596-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

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

Resolución No
229596-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario STEFANNY  RAMIREZ

Matrícula No 19608966

Dirección para Notificación
CALLE 35 E # 33 - 75 MZ 102 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



Visita No. 2776405
Resolución No. 229596-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229596 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  (la)  señor(a)  STEFANNY   RAMIREZ  identificado  con  C.C.  No.
1088337812,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  229596  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19608966 Ciclo: 7 ubicada en la dirección: CALLE 35 E # 33 - 75 MZ
102 CS 3 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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE AGOSTO DE 2018 en la que
participó  el(la)  señora(a)  Julián  Ramírez  como  usuario  del  servicio  y  CARLOS  ALBERTO  OSORIO  como
funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  C16LA323736AA   el  cual  registra  una  lectura
acumulada de 189 m3.  Instalaciones en buen estado medidor funcionando predio habitado por 3 personas.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisión técnica efectuada el día 29 de Agosto de 2018, se encontró el medidor registrando normalmente
una lectura acumulada de 189 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 3 personas, se revisaron
las instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos que la empresa en el
periodo de 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 18 mt3,  de 166 mt3 pasó a 184 mt3,  se
desvirtuó inconsistencia en el reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por STEFANNY  RAMIREZ identificado
con  C.C.  No.  1088337812  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)
STEFANNY  RAMIREZ enviando citación a Dirección de Notificación:,  CALLE 35 E #  33  -  75  MZ 102 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: STEFANNY  RAMIREZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por  el  servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19608966 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 29 DE AGOSTO 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. 229560-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

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

Resolución No
229560-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA LILIANA  GONZALEZ GUTIERREZ

Matrícula No 16048

Dirección para Notificación
MZ 10 CS 6 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. 2776485
Resolución No. 229560-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229560 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  (la)  señor(a)  MARIA  LILIANA   GONZALEZ  GUTIERREZ
identificado  con  C.C.  No.  25174425,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  229560
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 16048 Ciclo: 7 ubicada en la dirección: MZ 10 CS 6
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 114 m3 a 129 m3, arrojando una diferencia de lectura de 15 m3.

En visita realizada el 29 de AGOSTO de 2018 se encontró medidor No. P1615MMRSA91110AA de 1/2”, funcionando
normal, con lectura de 136 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. 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  MARIA  LILIANA   GONZALEZ
GUTIERREZ identificado con C.C. No. 25174425 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  LILIANA   GONZALEZ  GUTIERREZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  10  CS  6
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  MARIA  LILIANA   GONZALEZ  GUTIERREZ  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
16048 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 29 DE AGOSTO 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. 229584-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) KACTERINE ELIANA SALAZAR 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
229584-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario KACTERINE ELIANA SALAZAR LONDOÑO

Matrícula No 684290

Dirección para Notificación
MZ 25 CS 24 2500 LOTES

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2776441
Resolución No. 229584-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229584 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  la  señora  KACTERINE ELIANA SALAZAR LONDOÑO  identificada
con C.C.  No.  1088282527,  obrando en calidad de Arrendatario  presentó RECLAMO No.  229584 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para
el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  684290  Ciclo:  12  ubicada  en  la  dirección:  MZ  25  CS  24  2500
LOTES en el periodo facturado 2018-8.

Que con ocasión del  reclamo,  se realizó revisión técnica al  inmueble el  día  29 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, se encontró lo siguiente:“[Se revisó el predio, no hay fugas todo en buen estado, viven tres
adultos  y  tres  niños]”,  el  equipo  de  medida  N°  P1515MMRSA75320AA  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  489m3,  la cual es  coherente con la  registrada en el
sistema de información comercial. 

Se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial y 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  presentó  una  diferencia  de  19m3,
avanzó de 464m3 a 483m3, se desvirtuó inconsistencia en el reporte del lector.

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

CONCLUYÉNDOSE:   

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  KACTERINE  ELIANA  SALAZAR
LONDOÑO identificada con C.C. No. 1088282527 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
KACTERINE ELIANA SALAZAR LONDOÑO enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 25 CS 24 2500
LOTES haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: KACTERINE ELIANA SALAZAR LONDOÑO la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 684290 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 29 DE AGOSTO 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. 229569-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JEFERSON  ROMERO  CAICEDO  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
229569-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JEFERSON ROMERO CAICEDO

Matrícula No 1864339

Dirección para Notificación
MZ 14 CS 3 APTO 4 SAMARIA II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 229569-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229569 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 JEFERSON ROMERO CAICEDO identificado con C.C. No.
1088280952, obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO No. 229569 consistente en: COBROS
POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1864339 Ciclo: 9 ubicada en la dirección: MZ 14 CS 3 APTO 4 SAMARIA II  en el periodo
facturado 2018-8.

Que para el período de JULIO de 2018 el predio presentaba edad  02 de facturación  (número de facturas sin
cancelar) por valor de $89.280 con fecha límite de pago el 30 de JULIO de 2018.

Que adicionalmente, en el software empresarial se encontró que al no cumplirse el pago dentro del lapso de
tiempo  dispuesto  para  ello,  la  Empresa  procedió  a  enviar  al  inmueble  de  matrícula  No.  1864339  a  un
funcionario de la Empresa para cortar el servicio el día 31 de JULIO de 2018 a las 12:12pm,  procedimiento
que según el  sistema de información  comercial  fue  efectivamente  ejecutado tal  como consta  en  el  software
empresarial:

Que es necesario resaltar que el personal operativo que labora en la Empresa cuenta con la capacitación y la
experiencia para atender a nuestros usuarios y la labor realizada por ellos goza de la presunción de buena
fe, al igual que la información consignada en el software empresarial,  por lo anterior  no es suficiente afirmar
que no le suspendieron el servicio, sino probarlo y se observa que el usuario no allegó prueba siquiera sumaria
para demostrar que nunca se realizó el corte del servicio y por ende la reconexión.
 
Que de igual forma se le aclara al usuario que el valor por concepto de reconexión se genera 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 como en el presente caso.

Adicionalmente, de acuerdo a lo observado en el sistema de información comercial el usuario realizó el pago el
mismo día del corte, es decir el 31 de julio de 2018 a las 1:05 pm, por lo tanto la Empresa procedió a enviar al
inmueble a un funcionario para reconectar el servicio el día 3 de agosto de 2018 a las 2:55pm, reconexión que
fue realizada de manera efectiva tal como consta en el sistema de información comercial de la Empresa:

Que en ese sentido es importante hacer 02 aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 02, lo que
significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura por más de 02
meses  tiempo  que  se  considera  suficiente  para  pagar  la  obligación  y  2)  El  personal  de  terreno  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.

Que 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 02 meses, siendo la causa imputable al suscriptor o



usuario  del  servicio.  Adicionalmente  se  informa  que  el  cobro  de  la  reconexión  del  servicio  de  acueducto  se
genera por los gastos en que incurre la Empresa al trasladarse al inmueble a realizar la suspensión del servicio
siendo la causa imputable al suscriptor o usuario.

De  lo  expuesto  anteriormente  se  puede  concluir  que  el  valor  de  TREINTA  Y  CINCO  MIL  NOVECIENTOS
TREINTA Y SIETE PESOS ($35.937), por concepto de reconexión del servicio no será reliquidado.

Por último, se le informa que el  pago debe realizarse dentro de los  términos establecidos 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 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  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  JEFERSON  ROMERO  CAICEDO
identificado  con  C.C.  No.  1088280952  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
JEFERSON  ROMERO  CAICEDO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  14  CS  3  APTO  4
SAMARIA II 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: JEFERSON ROMERO CAICEDO la cancelación de las  sumas pendientes  por  concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1864339  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 29 DE AGOSTO 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. 229566-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018.     

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

Resolución No
229566-52

Fecha Resolución
29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijación 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario REINEL DE JESUS FLOREZ

Matrícula No 1881929

Dirección para Notificación
MZ 17 A CS 16 VILLA SANTANA DANUBIO VILLA SANTANA DANUBIO

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. 229566-52 

DE: 29 DE AGOSTO DE 2018
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 229566 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 (la) señor(a) REINEL DE JESUS FLOREZ identificado con C.C. No.
18392463,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  229566  consistente  en:  ENTREGA
INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1881929 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 17 A CS 16 en el (los) periodo(s) facturados(s) 

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Este  Departamento  se  pronunciará  con  respecto  a  la   inconformidad  con  la  entrega  de  la  factura  del  servicio  de
acueducto y alcantarillado:

Verificado el Sistema de Información Comercial  se encontró que el  predio identificado con la matrícula No. 1881929 se
encuentra ubicado en la MZ 17 A CS 16 DANUBIO clase de uso RESIDENCIAL.

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, para que se realice el siguimiento correspondiente , no obstante, se le informa
al  Departamento  de  Facturación  y  Cartera  que  tenga  en  cuenta  el  presente  reclamo  para  evitar  que  se  presenten
confusiones a futuro en la entrega de las facturas.

de igual forma es necesario resaltar  que el personal operativo que labora en la Empresa cuenta con la capacitación y la
experiencia para atender a nuestros usuarios, y la labor realizada por ellos goza de la presunción de buena fe y de no ser
así, no es suficiente afirmarlo, sino probarlo. Además es responsabilidad exclusiva del usuario, antes de pagar la factura,
revisar que la misma tenga la matrícula y dirección correcta del predio; y en caso de error, debe contactar directamente
con el propietario del otro predio para solucionar el inconveniente y solicitar la factura correcta en el centro de servicios de
la Empresa, tal y como lo estipula los literales h) 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:

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

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.

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 REINEL DE JESUS FLOREZ identificado
con C.C.  No.  18392463 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  al  señor(a)
REINEL DE JESUS FLOREZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 17 A CS 16 VILLA SANTANA
DANUBIO 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:  REINEL  DE  JESUS  FLOREZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1881929  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE AGOSTO 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


