
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. 241756-52 de 27 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CAMILO ARTURO  FLOREZ GUERRERO 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
241756-52

Fecha Resolución
27 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario CAMILO ARTURO  FLOREZ GUERRERO

Matrícula No 208389

Dirección para Notificación
negritoiii@hotmail.com LAGO URIBE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3253072
Resolución No. 241756-52 

DE: 27 DE OCTUBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241756 de 6 DE OCTUBRE DE 2020 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  6  DE  OCTUBRE  DE  2020  el  señor  CAMILO  ARTURO   FLOREZ
GUERRERO  identificado  con  C.C.  No.  1374046,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó
RECLAMO  No.  241756  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  de  la
factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  208389  Ciclo:  2
ubicada  en  la  dirección:  CL  27  #  7-  53  APTO  101  en  los  periodos  facturados  de  Junio,
Julio, Agosto, Septiembre, Octubre de 2020.

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

En primer término se le hace saber al usuario que conforme a lo establecido en el  cuarto
inciso  del  Artículo  154  de  la  ley  142  de  1994,  “En  ningún  caso  proceden  reclamaciones
contra  facturas  que  tuviesen  más  de  cinco  (5)  meses  de  haber  sido  expedidas  por  las
Empresas  de  Servicios  Públicos.”.   Por  lo  anterior,  este  Departamento  se  pronunciará  y
tomará  decisión administrativa respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira con cargo a la matrícula de la referencia; durante los últimos cinco (5) períodos de
facturación. 

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  27  DE
OCTUBRE DE 2020 en la que participó MARIO MOLINA MOLINA como colaborador de la
Empresa,  se  determinó  que,  Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1315MMCEL37850AA   el
cual registra una lectura acumulada de 688 m3, y la observación:  Se verificaron todas las
instalaciones  del  predio  y  están  en  buen  estado,  no  existen  fugas  ni  daños,  verificar
histórico de lectura. 

Con  el  propósito  de  brindar  una  respuesta  oportuna  y  eficaz  al  usuario,  se  revisó  en  el
histórico de lecturas del  sistema de información comercial  y observamos que la  empresa



en  los  periodos  de  JUNIO,  JULIO,  AGOSTO,  SEPTIEMBRE  Y  OCTUBRE  de  2020  ha
facturado los consumos de la siguiente manera:

Períodos 
Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

JUNIO 618 m3 611 m3 7 m3 7 m3
Cobro por diferencia de

lectura. (Arts. 146 y 149 Ley
142/94) 

JULIO 628 m3 618 m3  10 m3 10 m3
Cobro por diferencia de

lectura (Arts. 146 y 149 Ley
142/94)

AGOSTO 652  m3 628 m3 24 m3 24 m3
Cobro por diferencia de

lectura (Arts. 146 y 149 Ley
142/94)

SEPTIEMB
RE 674 m3 652 m3 22 m3 22 m3

Cobro por diferencia de
lectura (Arts. 146 y 149 Ley

142/94)

OCTUBRE 682 m3 674 m3 8 m3 8 m3 Cobro por diferencia de
lectura. (Art. 146-Ley 142/94).

Ahora  bien,  la  variación  en  el  consumo  se  debe  a  la  alta  utilización  del  servicio  y  los
hábitos  de  los  ocupantes  del  predio  dadas  las  condiciones  actuales  por  la  Emergencia
Nacional,  lo  cual  es  responsabilidad  del  usuario,  y  observamos  que  la  empresa  en  los
periodos de JUNIO, JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE Y OCTUBRE de 2020 ha facturado
los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, prueba fehaciente de la
diferencia de lectura registrada, se desvirtuó inconsistencia en el equipo de medida y en el
reporte del lector.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera  que el  consumos facturado por  la  Empresa Aguas y Aguas
de  Pereira  en  los  periodos  de  JUNIO,  JULIO,  AGOSTO,  SEPTIEMBRE  Y  OCTUBRE  de
2020  ES  CORRECTO  y  no  será  re  liquidado,  ni  modificado,  porque  la  empresa  ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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  CAMILO
ARTURO   FLOREZ  GUERRERO  identificado  con  C.C.  No.  1374046  por  concepto  de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolución. 

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

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: CAMILO ARTURO  FLOREZ GUERRERO la cancelación de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y



alcantarillado a la Matrícula No. 208389 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. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se  pueden  radicar por la página web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 241764-52 de 27 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JAIVER  RIVERA  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
241764-52

Fecha Resolución
27 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario JAIVER  RIVERA

Matrícula No 1208636

Dirección para Notificación
jaiver2509@hotmail.com SEC-B CIUCAFE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 241764-52 

DE: 27 DE OCTUBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241764 de 6 DE OCTUBRE DE 2020 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE OCTUBRE DE 2020 el  señor JAIVER  RIVERA identificado con C.C.
No. 10267379, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.  241764 consistente
en:  COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL  SERVICIO  PÚBLICO  de  la  factura
con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1208636 Ciclo: 6 ubicada en
la dirección: MZ 7 CS 18 PS 2 en el  periodo facturado de Octubre de 2020 .

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

En  atención  al  reclamo  radicado  el  06  DE  OCTUBRE  DE  2020,  el  Departamento  de
Servicio al Cliente  le informa que, una vez presentada el reclamo N° 241764  se procedió 
a realizar un análisis en el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se encontró
que  para  el  predio  con  matricula  1208636  se  le  genero  una  solicitud  N°  3261813  para
realizar  la  reparación  de  una  vez  este  daño  que  se  presenta  en  el  predio,  y  el  usuario
autorizo  para  que  rompan  si  es  necesario,  actualmente  el  proceso  depende  del
Departamento  de  Agua  Potable,  y  atendiendo  a  la  emergencia  sanitaria  decretada  por  el
Ministerio de Salud y Protección Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se estarán
ejecutando las solicitudes de acuerdo a la disponibilidad técnica del Personal.

En  cuanto  al  cobro  de  este  daño,  se  le  informa  al  usuario  que  después  de  realizada  la
ejecución de la solicitud, se procederá a realizar el  análisis para verificar si  efectivamente
este  corresponde  a  una  garantía  de  la  reparación  anterior  o  se  debe  realizar  el  cobro
nuevamente.

De igual modo, por parte del Departamento de Servicio al Cliente se le presentan excusas
al usuario por los inconvenientes presentados.

FUNDAMENTOS LEGALES
 
ARTÍCULO  148.   Ley  142  de  1994  -  Requisitos  de  las  facturas.   .  No  se  cobrarán
servicios  no  prestados,  tarifas,  ni  conceptos  diferentes  a  los  previstos  en  las



condiciones  uniformes  de  los  contratos,  ni  se  podrá  alterar  la  estructura  tarifaria
definida para cada servicio público domiciliario ( lo resaltado es nuestro).

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

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

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

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

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).

 
RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIVER  RIVERA
identificado  con  C.C.  No.  10267379  por  concepto  de  COBRO  DE  CARGOS
RELACIONADOS  CON  EL  SERVICIO  PÚBLICO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor  JAIVER   RIVERA  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
jaiver2509@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: JAIVER  RIVERA la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula
No. 1208636 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. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se  pueden  radicar por la página web de la Empresa:



www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 241886-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) HECTOR GUSTAVO FUQUEN 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
241886-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario HECTOR GUSTAVO FUQUEN

Matrícula No 1666767

Dirección para Notificación
gustavofuquen@gmail.com GAMMA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3260565
Resolución No. 241886-52 

DE: 28 DE OCTUBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241886 de 7 DE OCTUBRE DE 2020 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  7  DE  OCTUBRE  DE  2020  el  señor  HECTOR  GUSTAVO  FUQUEN
identificado  con  C.C.  No.  241426,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.
241886 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1666767 Ciclo: 13 ubicada en la dirección:
CL 83 CR 16 en los periodos facturados de Junio, Julio, Agosto, Septiembre y Octubre de
2020.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita técnica practicada el  28 DE
OCTUBRE  DE  2020,   por  parte  del  personal  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente,
revisro JHON ALEXANDER VALLEJO, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
M1315MMCEL039823AA  con la observación:   Se visita el  predio  y se encuentra  cerrado
con candado, se averigua con los vecinos quienes manejan la llave e informan que es un
señor Francisco quien vive en Gamma 4, se busca en estos sitios y no esta,  (situación que
siempre ha dificultado la lectura del medidor en varias oportunidades se les ha recomendado la reubicación del
medidor.).



 

  

En primer término se le hace saber al usuario que conforme a lo establecido en el cuarto inciso del
Artículo 154 de la ley 142 de 1994,  “En ningún caso proceden reclamaciones contra facturas que
tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Públicos.”.
 Por lo anterior, este Departamento se pronunciará y tomará  decisión administrativa respecto de lo
facturado  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  con  cargo  a  la  matrícula  de  la  referencia;
durante los últimos cinco (5) períodos de facturación. 

Ahora bien, dicho lo anterior, este Departamento se permite:  

Con el ánimo de dar claridad a la reclamación del usuario de la matricula 1666767 y luego
de  haber  comisionado  visita  técnica  al  área  de  CPNT,  se  consulta  el  sistema  de
información comercial  donde se corrobora  que  los  consumos facturados  al  predio  se  han
efectuado por promedio histórico del  predio ante la imposibilidad técnica de determinar  el
consumo,  lo anterior,  dando aplicación al artículo   146 de la Ley 142 de 1994 :  “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...  Cuando por 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 de condiciones uniformes, con base en consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén
en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.



1. Cabe aclarar que, respecto a los consumos facturados de los últimos 5 periodos a la
matricula  1666767,  por  promedio  histórico  del  predio,  han  sido  en  ocasión  a  la
imposibilidad técnica de tomar la lectura al medidor, es por ellos que  mientras no se
propicien  los  medios  adecuados  para  efectuar  la  lectura  del  medidor,  la  Empresa
facturara el consumo promedio histórico del predio, pues es claro, tal como se logra
evidenciar  en  la  visita  técnica  realizada  el  día  28  de  octubre  de  2020,  donde  el
colaborador de la Empresa no tuvo los medios adecuados para poder determinar el
estado  del  medidor  ni  su  lectura  actual,  situación   que  es  ajena  a  la  Empresa  y
responsabilidad  de los administradores del predio,  porque es un deber del usuario
tener  el  medidor  en  un  lugar  de  fácil  acceso  para  su  lectura  y  en  este  caso  esta
encerrado y la puerta mantiene con candado. 

2. En  cuanto  a  la  inconformidad  manifestada  por  el  usuario  “con  lo  planteado  en  los
documentos  adjuntos,  toda  vez  que  las  respuestas  al  derecho  de  petición  y  al
recurso de reposición fueron enviadas erradamente al salón comunal”, se aclara que
las resoluciones fueron enviadas a las direcciones aportadas por el mismo usuario al
momento de la radicación de la petición;  en el  momento de la radicación los datos
que pide el  sistema mismo son los  reportados por  el  usuario  para  el  trámite  de la
petición  o  reclamación,  así  entonces  se  adjunta  imagen  del  sistema  donde  se
evidencia la dirección que aportaron al momento de la radiación, y que corresponde
al del salón comunal del barrio Gamma. 



En  cuanto  a  lo  planteado  en  las  respuestas  de  los  Actos  Administrativos,  se  aclara  que,
mediante este acto administrativo no se hará pronunciamiento respecto a las pretensiones
de  re  liquidar  el  cobro  de  las  facturas  de  los  periodos  de  SEPTIEMBRE,  OCTUBRE,
NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2019 Y ENERO DE 2020, ya que este fue objeto de debate
y  se  generó  respuesta  mediante  resolución  238772-52  del  12  de  Febrero  de  2020  y
mediante  Aacto  Administrativo  6888  del  30  de  Septiembre  de  2020,  otorgándole  los
recursos de que trata el artículo 154 de la Ley 142 de 1994 según el caso y garantizando el
derecho Constitucional al debido proceso y el derecho de defensa y contradicción:

En  este  orden  de  ideas,  no  se  puede  revivir  con  una  nueva  petición  una  actuación
administrativa  que  ya  se  encuentra  en  firme  y  que  cumplió  en  su  momento  con  los
parámetros de Ley o que además surtió  su  trámite  ante  la  Superintendencia  de Servicios
Públicos Domiciliarios pues ello va en contra del principio de unidad y certeza jurídica que
tiene  insertos  los  actos  administrativos,  aclarándose  que  de  persistir  la  inconformidad
contra  los mismos,  deberá  accionarse  ante  la  jurisdicción  competente  para  demandar  los
mismos.   Así  mismo,  se  le  informa  que  de  presentarse  nuevas  reclamaciones  por  ese
asunto  la  Empresa no hará  pronunciamiento  de fondo en razón a  la  firmeza de los  actos
establecida en el artículo 87 de la Ley 1437 de 2011.

Por  lo  tanto,  en  virtud  de  lo  anterior  la  Empresa  ha  decidido  estarse  a  lo  resuelto  en  la
respuesta  anteriores  sobre  la  matrícula  y  el  cobro  de  las  facturas  de  los  periodos  de
SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2019  Y ENERO DE 2020,  por
cuanto  es  un  asunto  ya  debatido  por  lo  cual  nos  remitimos  a  la  respuesta  anterior  de
conformidad con lo establecido en el artículo 19, inciso 2° de la Ley 1755 de 2015, siendo
así se considera agotada la vía administrativa para estos periodos aquí reclamados.

“Los actos administrativos quedarán en firme: 



1.  Cuando  contra  ellos  no  proceda  ningún  recurso,  desde  el  día  siguiente  al  de  su
notificación, comunicación o publicación según el caso.

2. Desde el día siguiente a la publicación, comunicación o notificación de la decisión sobre
los recursos interpuestos. 

3.  Desde  el  día  siguiente  al  del  vencimiento  del  término  para  interponer  los  recursos,  si
estos no fueron interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos. 

4.  Desde  el  día  siguiente  al  de  la  notificación  de  la  aceptación  del  desistimiento  de  los
recursos. 

5. Desde el día siguiente al de la protocolización a que alude el artículo 85 para el silencio
administrativo positivo.” Artículo 87 de la Ley 1437 del 2011.

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

• Artículo 87 de la Ley 1437 de 2011 que manifiesta lo siguiente:

“Los actos administrativos quedarán en firme: 

1. Cuando contra ellos no proceda ningún recurso, desde el día siguiente al de su
notificación, comunicación o publicación según el caso.

2.  Desde  el  día  siguiente  a  la  publicación,  comunicación  o  notificación  de  la
decisión sobre los recursos interpuestos. 

3.  Desde  el  día  siguiente  al  del  vencimiento  del  término  para  interponer  los
recursos, si estos no fueron interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente
a ellos. 

4.  Desde el día siguiente al  de la notificación de la  aceptación del  desistimiento
de los recursos. 

5. Desde el día siguiente al de la protocolización a que alude el artículo 85 para el
silencio administrativo positivo.”

•Artículo 19 Ley 1755 de 2015 que predican lo siguiente:

Peticiones  irrespetuosas,  oscuras  o  reiterativas. “Toda  petición  debe  ser

respetuosa  so  pena  de  rechazo.  Solo  cuando  no  se  comprenda  la  finalidad  u

objeto de la petición esta se devolverá al interesado para que la corrija o aclare

dentro de los diez (10) días siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se

archivará la petición. En ningún caso se devolverán peticiones que se consideren



inadecuadas o incompletas.

Respecto  de  peticiones  reiterativas  ya  resueltas,  la  autoridad  podrá  remitirse  a

las respuestas anteriores,  salvo que se trate de derechos imprescriptibles,  o  de

peticiones que se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la

nueva petición se subsane.”

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  HECTOR
GUSTAVO FUQUEN identificado con C.C. No. 241426 por concepto de INCONFORMIDAD
CON  EL  CONSUMO  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)  HECTOR  GUSTAVO  FUQUEN  enviando  citación  a  Correo
Electrónico:, gustavofuquen@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: HECTOR GUSTAVO FUQUEN la cancelación de las sumas



pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 1666767 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. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se  pueden  radicar por la página web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 241919-52 de 27 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) DIANA  MARITZA BUENO  BETANCOURTH 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
241919-52

Fecha Resolución
27 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario DIANA  MARITZA BUENO  BETANCOURTH

Matrícula No 333732

Dirección para Notificación
sebastianca9305@gmail.com LAS ANTILLAS

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. 241919-52 

DE: 27 DE OCTUBRE DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241919 de 15 DE OCTUBRE DE 2020 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  15  DE  OCTUBRE  DE  2020  la  señora  DIANA   MARITZA  BUENO  
BETANCOURTH  identificado  con  C.C.  No.  42164932,  obrando  en  calidad  de  Otros
presentó RECLAMO No. 241919 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 333732 Ciclo: 5
ubicada en: CL 32 # 14 B- 08 CS 2 PS 2 en el periodo facturado de Octubre de 2020.

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

Que de conformidad con el certificado expedido por la Secretaria de Planeación Municipal
de  Pereira,   expedido  el  29  de  Septiembre  de  2020,  en  el  cual  hace  constar  que  el
inmueble  ubicado  en  CL  32  #  14  B-  08  CS  2  PS  2  SAN  NICOLAS,   de  acuerdo  a  la
metodología  de  estratificación   realizadas  por  el  Departamento  Nacional  de  Planeación
DNP,   las  cuales  evalúan  las  características  físicas  y  de  localización  de  la  vivienda  y  su
zona de influencia,  se le ha asignado ESTRATO: 3 MEDIO BAJO.

Al   revisar  en  el  sistema  de  información  comercial,    encontramos  que    hasta  el  22  de
Octubre de 2020 estaba clasificado en clase de uso comercial   y con el  estrato 4,   por lo
cual  se  procedió  a  la   modificación del  estrato  a  3 MEDIO BAJO,  CON CLASE DE USO
RESIDENCIAL,  por lo tanto actualizado el sistema de información comercial el cambio en
la facturación se verá reflejado en el periodo siguiente a esta actualización.



Se  le  aclara  al  usuaria  que  la  factura  N°  48929455  por  valor  de  $35.280  corresponde  al
predio con matricula N°333237, solo se presentaba un error en la dirección en el sistema el
cual, se realizó la actualización y se verá reflejada en el próximo periodo de facturación.

FUNDAMENTOS LEGALES

 
Ley 505 de 1999.  y 732 de 2002. 

Artículo 150 de la Ley 142 de 1994. DE LOS COBROS INOPORTUNOS. Al cabo de cinco
meses de haber entregado las facturas, las empresas no podrán cobrar bienes o servicios
que no facturaron por error, omisión, o investigación de desviaciones significativas frente a
consumos anteriores. Se exceptúan los casos en que se compruebe dolo del  suscriptor o
usuario. 

Sentencia C 060 de 2005. 

Ley  1176  de  2007.  ARTÍCULO  4o.  CERTIFICACIÓN  DE  LOS  DISTRITOS  Y
MUNICIPIOS. Los  municipios  y  distritos  al  momento  de  la  expedición  de  la  presente  ley
seguirán  siendo  los  responsables  de  administrar  los  recursos  del  Sistema  General  de
Participaciones  para  Agua  Potable  y  Saneamiento  Básico  y  de  asegurar  la  prestación  de
los  servicios  de  agua  potable  y  saneamiento  básico.  En  todo  caso,  deberán  acreditar  el
cumplimiento de los requisitos establecidos por el Gobierno Nacional, en desarrollo de los
siguientes aspectos:

a) Destinación y giro de los recursos de la participación para agua potable y saneamiento
básico, con el propósito de financiar actividades elegibles conforme a lo establecido en el
artículo 11 de la presente ley;

b)  Creación  y  puesta  en  funcionamiento  del  Fondo  de  Solidaridad  y  Redistribución  de
Ingresos;

c)  Aplicación  de  la  estratificación  socioeconómica,  conforme  a  la  metodología
nacional establecida ( negrilla fuera de texto).

d)  Aplicación  de  la  metodología  establecida  por  el  Gobierno  Nacional  para  asegurar  el
equilibrio entre los subsidios y las contribuciones para los servicios públicos domiciliarios de
acueducto, alcantarillado y aseo.

“(…)”.

Ley 142 de 1994. 14.8. ESTRATIFICACIÓN SOCIOECONÓMICA. Es la clasificación de los
inmuebles  residenciales  de  un  municipio,  que  se  hace  en  atención  a  los  factores  y
procedimientos que determina la ley”

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  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  DIANA   MARITZA
BUENO   BETANCOURTH  identificado  con  C.C.  No.  42164932  por  concepto  de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 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  DIANA   MARITZA  BUENO   BETANCOURTH  enviando  citación  a
Correo  Electrónico:,  sebastianca9305@gmail.com  haciéndole  entrega  de  una  copia  de  la
misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: DIANA  MARITZA BUENO  BETANCOURTH la cancelación
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el  servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 333732 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. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se  pueden  radicar por la página web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 241809-52 de 27 DE OCTUBRE DE 2020.     

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

Resolución No
241809-52

Fecha Resolución
27 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario JUAN CARLOS PRADA RESTREPO

Matrícula No 1583186

Dirección para Notificación
juancarlosprada11@gmail.com EL BOSQUE

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. 241809-52 

DE: 27 DE OCTUBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241809 de 15 DE OCTUBRE DE 2020 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  15  DE  OCTUBRE  DE  2020  el  señor  JUAN  CARLOS  PRADA  RESTREPO
identificado con C.C. No. 10139917, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
241809 consistente en: SUBSIDIOS Y CONTRIBUCIONES de la factura con matrícula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1583186 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: MZ 3
CS 28 en el periodo facturado de Octubre de 2020.

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

Que de conformidad con el certificado expedido por la Secretaria de Planeación Municipal
de Pereira,   expedido el  28 de Agosto  de  2020,  en  el  cual  hace  constar  que  el  inmueble
ubicado  en  MZ  3  CS  28  EL  BOSQUE,   de  acuerdo  a  la  metodología  de  estratificación  
realizadas  por  el  Departamento  Nacional  de  Planeación  DNP,   las  cuales  evalúan  las
características  físicas  y  de  localización  de  la  vivienda  y  su  zona  de  influencia,   se  le  ha
asignado ESTRATO: 1 BAJO- BAJO.

Al   revisar  en  el  sistema  de  información  comercial,    encontramos  que    hasta  el  7  de
Octubre de 2020  estaba  clasificado  en  clase  de  uso  comercial  y  con  el  estrato  1,   por  lo
cual  se  procedió  a  la   modificación  de  la  clase  de  uso  a  residencial  con  la  solicitud  N°
3253161,  por  lo  tanto  actualizado  el  sistema  de  información  comercial,  se  realizó  la
reliquidación  correspondiente  por  valor  de  $76.706,683  quedando  asi  acreditados  los
valores facturados de más en el periodo de septiembre por conceptos de contribución tanto
en acueducto como en el vertimiento,  y en los cargos fijos.   

Así  las  cosas,  este  departamento  encuentra  ACCEDE  por  medio  de  esta  Resolución  a
efectuar reliquidación de algun valor porque ya se realizó mediante  NOTA DE CARTERA
aplicada  en  el  saldo  que  presentaba  la  cuenta.     y  La  facturación  de  OCTUBRE  DE
2020,   se realizó con la tarifa RESIDENCIAL ESTRATO 1.

FUNDAMENTOS LEGALES
 



Ley 505 de 1999.  y 732 de 2002. 

Artículo 150 de la Ley 142 de 1994. DE LOS COBROS INOPORTUNOS. Al cabo de cinco
meses de haber entregado las facturas, las empresas no podrán cobrar bienes o servicios
que no facturaron por error, omisión, o investigación de desviaciones significativas frente a
consumos anteriores. Se exceptúan los casos en que se compruebe dolo del  suscriptor o
usuario. 

Sentencia C 060 de 2005. 

Ley  1176  de  2007.  ARTÍCULO  4o.  CERTIFICACIÓN  DE  LOS  DISTRITOS  Y
MUNICIPIOS. Los  municipios  y  distritos  al  momento  de  la  expedición  de  la  presente  ley
seguirán  siendo  los  responsables  de  administrar  los  recursos  del  Sistema  General  de
Participaciones  para  Agua  Potable  y  Saneamiento  Básico  y  de  asegurar  la  prestación  de
los  servicios  de  agua  potable  y  saneamiento  básico.  En  todo  caso,  deberán  acreditar  el
cumplimiento de los requisitos establecidos por el Gobierno Nacional, en desarrollo de los
siguientes aspectos:

a) Destinación y giro de los recursos de la participación para agua potable y saneamiento
básico, con el propósito de financiar actividades elegibles conforme a lo establecido en el
artículo 11 de la presente ley;

b)  Creación  y  puesta  en  funcionamiento  del  Fondo  de  Solidaridad  y  Redistribución  de
Ingresos;

c)  Aplicación  de  la  estratificación  socioeconómica,  conforme  a  la  metodología
nacional establecida ( negrilla fuera de texto).

d)  Aplicación  de  la  metodología  establecida  por  el  Gobierno  Nacional  para  asegurar  el
equilibrio entre los subsidios y las contribuciones para los servicios públicos domiciliarios de
acueducto, alcantarillado y aseo.

“(…)”.

Ley 142 de 1994. 14.8. ESTRATIFICACIÓN SOCIOECONÓMICA. Es la clasificación de los
inmuebles  residenciales  de  un  municipio,  que  se  hace  en  atención  a  los  factores  y
procedimientos que determina la ley”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.   Declarar  NO PROCEDENTE el  reclamo presentado  por  JUAN CARLOS
PRADA RESTREPO identificado  con  C.C.  No.  10139917  por  concepto  de  SUBSIDIOS Y
CONTRIBUCIONES  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente
Resolución.   porque no se accede a realizar reliquidación por medio de esta resolución,  
porque se realizó mediante nota de cartera aplicada en el mes de octubre a favor de



la matrícula reclamante. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor  JUAN  CARLOS  PRADA  RESTREPO  enviando  citación  a  Correo
Electrónico:, juancarlosprada11@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JUAN CARLOS PRADA RESTREPO la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1583186 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. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se  pueden  radicar por la página web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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





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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 241831-52 de 27 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) GUSTAVO 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
241831-52

Fecha Resolución
27 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario GUSTAVO OSORIO

Matrícula No 129197

Dirección para Notificación
gustavoaosorio.lopez@gmail.com SANTA TERESITA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3260074
Resolución No. 241831-52 

DE: 27 DE OCTUBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241831 de 19 DE OCTUBRE DE 2020 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  19  DE  OCTUBRE  DE  2020  el  señor  GUSTAVO  OSORIO  identificado  con
C.C.  No.  1088316159,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  241831
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 129197 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CL 18 #
2- 21 en el periodo facturado de Octubre de 2020.

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  22  DE
OCTUBRE DE 2020 en la que participó el señor Gustavo osorio como usuario del servicio y
JHON FERNANDO RENDÓN como colaborador de la Empresa, se determinó que, cuenta
con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene
instalado el Medidor N° P1415MMRSA44649AA  el cual registra una lectura acumulada de
827 m3, y la observación:  Se revisó instalaciones y no existen fugas.

Con  el  propósito  de  brindar  una  respuesta  oportuna  y  eficaz  al  usuario,  se  revisó  en  el
histórico de lecturas del  sistema de información comercial  y observamos que la  empresa
en el periodo de OCTUBRE de 2020 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en  el  equipo  de  medida,  la  variación  en  el  consumo  se  debe  a  la   alta  utilización  del
servicio  y  los  hábitos  de  los  ocupantes  del  predio  dadas  las  condiciones  actuales  por  la
Emergencia  Nacional,   lo  cual  es  responsabilidad  del  usuario,  el  medidor  presentó  una
diferencia de 22 m3, en el periodo de Octubre donde avanzó de 804 m3 a 826 m3, prueba
fehaciente de la diferencia  de lectura  registrada,  se  desvirtuó inconsistencia  en el  equipo
de medida  y en el reporte del lector.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera  que el  consumos facturado por  la  Empresa Aguas y Aguas
de Pereira en el periodo de OCTUBRE de 2020 ES CORRECTO y no será re liquidado, ni



modificado,  porque la  empresa ha facturado lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de
medida.

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  GUSTAVO
OSORIO identificado con C.C. No. 1088316159 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO 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)  GUSTAVO  OSORIO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
gustavoaosorio.lopez@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  GUSTAVO  OSORIO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 129197 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. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se  pueden  radicar por la página web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 241836-52 de 27 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  YEIMY  PIAMBA  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
241836-52

Fecha Resolución
27 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario YEIMY PIAMBA

Matrícula No 19617507

Dirección para Notificación
yyelexa1136@gmail.com PRIMERO DE MAYO

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. 3260068
Resolución No. 241836-52 

DE: 27 DE OCTUBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241836 de 19 DE OCTUBRE DE 2020 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE OCTUBRE DE 2020 la señora YEIMY PIAMBA identificado con C.C.
No. 1096033053, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 241836 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19617507 Ciclo: 2 ubicada en la dirección: CR 4 # 26 - 65 en
el periodo facturado de Octubre de 2020.

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  22  DE
OCTUBRE  DE  2020  en  la  que  participó  el  señor  Francisco  Restrepo  como  usuario  del
servicio  y  JHON  FERNANDO  RENDÓN  como  colaborador  de  la  Empresa,  se  determinó
que, cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1815MMRSA109535AA   el  cual  registra  una  lectura
acumulada  de  1108  m3,  y  la  observación:  Se  cierran  todas  las  llaves  y  el  medidor  sigue
girando.

Se revisó el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos que
se presentó desviación significativa del consumo en el período de OCTUBRE  de 2020,  y
no se efectuó oportunamente la revisión previa,  razón por la cual mientras se investigaba
la  causa  se  liquidó  el  consumo  promedio,  es  decir  de  256  m3  que  registró  el  equipo  de
medida  se  facturaron  30  m3,   quedando  pendiente  por  facturar  226  m3,   ahora  bien,  se
efectuó la  revisión técnica,   donde se confirmó que el  medidor  se encuentra  girando  con
llaves cerradas.

Se  le  informa  que  atendiendo  a  la  emergencia  sanitaria  decretada  por  el  Ministerio  de
Salud  y  Protección  Social  con  motivo  del  Coronavirus  (COVID-19),  las  revisiones  con
geófono, que se soliciten dentro del trámite de reclamación no serán ejecutadas dadas las
circunstancias de calamidad pública declarada en la  ciudad.  Por  lo  tanto,  debe realizar  la



revisión de las instalaciones internas del predio de forma particular, con el ánimo de hallar
la fugas o daños que estén afectando el consumo del predio; pues de no ser reparada se
seguirá viendo afectado notablemente el consumo de predio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de OCTUBRE  DE 2020 es correcto y no será modificado, porque la
empresa ha facturado el consumo promedio histórico del 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.

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 YEIMY PIAMBA
identificado  con  C.C.  No.  1096033053  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO 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)  YEIMY  PIAMBA  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
yyelexa1136@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: YEIMY PIAMBA la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
19617507 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. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se  pueden  radicar por la página web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 241849-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LORENA MARIA 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
241849-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario LORENA MARIA RAMIREZ

Matrícula No 1856400

Dirección para Notificación
lorenara05@yahoo.com CERRITOS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3260050
Resolución No. 241849-52 

DE: 28 DE OCTUBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241849 de 20 DE OCTUBRE DE 2020 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE OCTUBRE DE 2020 la señora LORENA MARIA RAMIREZ identificado
con  C.C.  No.  30337676,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  241849
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1856400 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: LT 39
en el periodo facturado de Octubre de 2020.

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  27  DE
OCTUBRE DE 2020 en la que participó la señora Tatiana Muñoz como usuario del servicio
y  JHON  FERNANDO  RENDÓN  como  colaborador  de  la  Empresa,  se  determinó  que:
Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida
tiene instalado el Medidor N° C17LA177083AA  el cual registra una lectura acumulada de
855 m3. las instalaciones hidráulicas, la acometida y el medidor y se encontraron en buen 
estado.

Podemos observar  en el  histórico  de lecturas que la  Empresa  facturó  consumo promedio
de 21 m3,  en los periodo de Noviembre 2018  a Septiembre de 2020 Mayo de 2020 por la
imposibilidad  técnica  de  determinar  el  consumo,  y  en  el  período  de  Octubre  de  2020,  se
reportó la lectura correcta, y el Grupo de Previa a la facturación, ajusto el consumo total de
526  m3,   descontando  es  consumo  promedio  de  483  m3  ya  facturado  ya  que  era  una
lectura acumulada de veintitrés  periodos de facturación, quedando un consumo de 43 m3
facturados en el periodo de Octubre de 2020, la variación en el consumo se debe a la  alta
utilización del servicio, lo cual es responsabilidad del usuario.
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El consumo se factura 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." 



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de OCTUBRE DE 2020 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 LORENA MARIA
RAMIREZ  identificado  con  C.C.  No.  30337676  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON



EL CONSUMO  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 LORENA MARIA RAMIREZ enviando citación a Correo Electrónico:,
lorenara05@yahoo.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:  LORENA  MARIA  RAMIREZ  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 1856400 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. 

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se  pueden  radicar por la página web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR's

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 241856-52 de 27 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  MARIA ALIRIA DIAZ  GUEVARA  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
241856-52

Fecha Resolución
27 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA ALIRIA DIAZ GUEVARA

Matrícula No 5074

Dirección para Notificación
jhstcorrea@gmail.com EL BALSO

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. 3260238
Resolución No. 241856-52 

DE: 27 DE OCTUBRE DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241856 de 20 DE OCTUBRE DE 2020 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  20  DE  OCTUBRE  DE  2020  la  señora  MARIA  ALIRIA  DIAZ  GUEVARA
identificado con C.C. No. 42050395, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
241856  consistente  en:  DESCUENTO  POR  PREDIO  DESOCUPADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 5074 Ciclo: 3 ubicada en: CL 2 #
22- 56 en el periodo facturado de Octubre de 2020.

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  21  DE
OCTUBRE DE 2020 en la que participó JHON ALEXANDER VALLEJO como colaborador
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°
P1015MMCMX02733AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  12  m3,  y  la
observación:  Se visita el predio y se encuentra caja sin tapa medidor expuesto,  el predio
22-56 se encuentra desocupado no habitado y por las condiciones sociales del sector en la
parte interna(patio) se unió al 22-60.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema de  información  comercial  y  observamos
que  la  empresa  en  el  periodo  de  OCTUBRE  DE  2020  facturó  consumo  promedio  de
usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias, porque se reportó la novedad:
MEDIDOR SIN DIFERENCIA DE LECTURA,  y en la visita técnica, se verificó el estado del
medidor y se reportó la lectura actual del medidor y se encontró registrando 12 m3  predio
de bajo consumo,  se encuentra desocupado.

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 en el periodo de 



OCTUBRE  de  2020  es  superior  al  registro  del  equipo  de  medida,    por  lo  tanto,   se
reliquidan los 13 m3 facturados,   el cobro del cargo fijo es correcto.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de $-14.910 detallado
así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajado

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2020-10 414 0 13 0 -6389 6389

AJUSTE A LA
DECENA

2020-10 414 0 0 -4 -2 -3

CONSUMO
ACUEDUCTO

2020-10 414 0 13 0 21296 -21296

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  MARIA ALIRIA  DIAZ
GUEVARA  identificado  con  C.C.  No.  42050395  por  concepto  de  DESCUENTO  POR
PREDIO  DESOCUPADO  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  ALIRIA  DIAZ  GUEVARA  enviando  citación  a  Correo
Electrónico:, jhstcorrea@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  MARIA  ALIRIA  DIAZ  GUEVARA  la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  5074  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. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se  pueden  radicar por la página web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE OCTUBRE DE 2020



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 241867-52 de 27 DE OCTUBRE DE 2020.     

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

Resolución No
241867-52

Fecha Resolución
27 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario GLORIA ARROYAVE G ARROYAVE

Matrícula No 612093

Dirección para Notificación
Chp2121@hotmail.com JARDIN DE VELEZ

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3260823
Resolución No. 241867-52 

DE: 27 DE OCTUBRE DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241867 de 20 DE OCTUBRE DE 2020 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE OCTUBRE DE 2020 el (la) señor(a) GLORIA ARROYAVE G ARROYAVE identificado con
C.C.  No.  42050633,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  241867  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de acueducto y alcantarillado N° 612093 Ciclo:  5  ubicada en:  CL 38 # 11-  55  APTO 201 en  el  (los)
periodo(s) facturados(s).2020-10

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

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y Protección Social con motivo del
Coronavirus  (COVID-19),  se  le  informa  al  señor(a)  usuario(a),  que  las  revisiones  técnicas  o  visitas  con
geófono, que se soliciten dentro del trámite de reclamación no serán ejecutadas dadas las circunstancias de
calamidad pública declarada en la ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el presente reclamo solo se
tendrá en cuenta la información registrada en el Sistema de Información Comercial.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
612093, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2020

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Octubre 114 m3 114 m3 xx m3 14 m3 Consumo por promedio
 (Art. 146-Ley 142/94)

En  éste  orden,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  nuevas  causas  ajenas  al
consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la  revisión al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 24 de Octubre de 2020, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON “Se
observa que a la usuaria le colocaron causal cerrado no hay llaves, es decir no tomaron lectura. Por lo
tanto le cobraron por promedio, se revisó instalaciones y no existen fugas. Lectura Actual 121 m3” 

En  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial,  se  observa  que  durante  el  periodo  de
Octubre  de  2020  el  lector  reportó  en  el  sistema  la  novedad  de  EL  MEDIDOR  NO  SE  PUEDE  LEER  –
CERRADO NO HAY LLAVES, razón por la cual el sistema le liquidó consumo promedio equivalente a 14 m3,
más los cargos fijos.

En la visita realizada se verifico la lectura del medidor en 121 m3, teniendo en cuenta que el medidor avanzo
de 114 m3 a 121 m3 arrojando una diferencia de 7 m 3, por lo tanto, es procedente reliquidar el consumo del
periodo de Octubre de 2020 a 7 m3, se genera la Orden de Trabajo del 26 de octubre de 2020, al grupo de
facturación y cartera para que actualicen la lectura del predio a 121 m3.



De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se  concluye  que  el  consumo  facturado  a  la  matrícula  No.612093  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  
Octubre de 2020 por 14 m3, NO SON CORRECTOS, por lo cual, serán objeto de reliquidación por parte de
éste Departamento de la siguiente manera: Octubre de 2020 de 14 m3 a 7 m3, actuando de conformidad con
el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -42026 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA DECENA 2020-10 421 0 0 -1 0 -1

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2020-10 421 7 14 7947 15893 -7947

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2020-10 421 7 14 9256 18512 -9256

CONSUMO ACUEDUCTO 2020-10 421 7 14 11467 22934 -11467

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2020-10 421 7 14 13357 26713 -13357

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2020-10 421 0 0 0 -2 2

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  ARROYAVE  G  ARROYAVE
identificado  con  C.C.  No.  42050633  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  ARROYAVE  G  ARROYAVE  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  Chp2121@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:  GLORIA  ARROYAVE  G  ARROYAVE  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 612093 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. 

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos  se   pueden   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:  www.aguasyaguas.com.co,  opción
trámites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 241851-52 de 27 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  FABIOLA PINEDA 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
241851-52

Fecha Resolución
27 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario FABIOLA PINEDA

Matrícula No 22996

Dirección para Notificación
Dayana_91kt@hotmail.com ALFONSO LOPEZ

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. 3260251
Resolución No. 241851-52 

DE: 27 DE OCTUBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241851 de 20 DE OCTUBRE DE 2020 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  20  DE  OCTUBRE  DE  2020  la  señora  FABIOLA  PINEDA  identificado  con
C.C.  No.  24921910,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  241851
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 22996 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CL 1 # 8-
19 en el periodo facturado de Septiembre de 2020.

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  21  DE
OCTUBRE DE 2020 en la que participó JHON ALEXANDER VALLEJO como colaboración
de la Empresa, se determinó que, Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1415MMRSA41431AA   el
cual  registra  una  lectura  acumulada  de  284  m3,  y  la  observación:  Se  visita  predio  y  se
encuentra  a la usuaria en donde se le explica varias veces el motivo de la visita, la señora
se  enoja   y  se  le  explica  de  nuevo  y  vuelve  y  se  ofusca,  se  le  dice  que  se  le  va  a  dejar
recibo  de  la  visita  y  responde  que  ya  no  firma,   se  enoja  aduciendo  que  se  le  tiene  que
devolver el dinero de la factura.

Ahora bien, se determina que la situación presentada en la negación a la realización de la
visita técnica, no permite evidencias la posible causa del incremento de los consumos en el
periodo reclamado. 

En consecuencia, con el propósito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario,
se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos
que la empresa en el  periodo de SEPTIEMBRE de 2020  ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el equipo de medida, la variación en el consumo se debe a la  alta
utilización  del  servicio  y  los  hábitos  de  los  ocupantes  del  predio  dadas  las  condiciones
actuales  por  la  Emergencia  Nacional,   lo  cual  es  responsabilidad  del  usuario,  el  medidor



presentó una diferencia de 29 m3, en el periodo de Septiembre donde avanzó de 246 m3 a
275  m3,  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura  registrada,  se  desvirtuó
inconsistencia en el equipo de medida  y en el reporte del lector. 

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera  que el  consumos facturado por  la  Empresa Aguas y Aguas
de Pereira en el periodo de SEPTIEMBRE de 2020 ES CORRECTO y no será re liquidado,
ni 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 FABIOLA PINEDA
identificado  con  C.C.  No.  24921910  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO 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)  FABIOLA  PINEDA  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
Dayana_91kt@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: FABIOLA PINEDA la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula
No. 22996 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. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se  pueden  radicar por la página web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR's. 

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 241897-52 de 27 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  NUBIA 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
241897-52

Fecha Resolución
27 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario NUBIA GIRALDO

Matrícula No 29306

Dirección para Notificación
ASISTENTE@FOLLAJESDELNILO.COM COROCITO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3260829
Resolución No. 241897-52 

DE: 27 DE OCTUBRE DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241897 de 21 DE OCTUBRE DE 2020 

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  OCTUBRE  DE  2020  el  (la)  señor(a)  NUBIA  GIRALDO  identificado  con  C.C.  No.
22435459, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 241897 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y  alcantarillado  N°  29306  Ciclo:  1  ubicada  en:  CLL  8  #  9-38  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s)2020-9.2020-10. 

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

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y Protección Social con motivo del
Coronavirus  (COVID-19),  se  le  informa  al  señor(a)  usuario(a),  que  las  revisiones  técnicas  o  visitas  con
geófono, que se soliciten dentro del trámite de reclamación no serán ejecutadas dadas las circunstancias de
calamidad pública declarada en la ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el presente reclamo solo se
tendrá en cuenta la información registrada en el Sistema de Información Comercial.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
29306, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2020

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Octubre 3596 m3 3596 m3 xx m3 16 m3 Consumo por promedio
 (Art. 146-Ley 142/94)

Sept. 3596m3 3591 m3 5 m3 31 m3 Consumo por promedio
 (Art. 146-Ley 142/94)

En  éste  orden,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  nuevas  causas  ajenas  al
consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la  revisión al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 26 de Octubre de 2020, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO “Se
visita el predio y se detecta el medidor igual con la misma lectura anterior, vecino informa de que  el
local  está desocupado, se llama al número telefónico y no responden.  Lectura Actual 3596 m3”.  

En  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial,  se  observa  que  durante  el  periodo  de
septiembre y Octubre de 2020,  el  lector  reportó en el  sistema la novedad de MEDIDOR FRENADO, razón
por la cual el sistema le liquidó consumo promedio, más los cargos fijos.

Teniendo en cuenta lo manifestado por el usuario de que el predio se encuentra desocupado, razón por la cual
la Empresa considera procedente reliquidar el consumo facturado en el periodo de Septiembre de 31 m3 a  5
m3,  teniendo en cuenta que el  medidor  avanzo de 3591 m3 a 3596 m3 arrojando una diferencia  de  5  m3 y



Octubre de 16 a 0 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matrícula No. 29306 por la Empresa,
respecto  al  período  de   Septiembre   de  2020  por  31  m3,  y  Octubre  de  2020  por  16  m3,  NO  SON
CORRECTOS, por lo cual serán objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento,
ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -196604 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2020-9 414 5 31 9540 59150 -49610

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2020-9 414 5 31 3053 18928 -15875

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2020-10 414 0 16 0 9769 -9769

CONSUMO ACUEDUCTO 2020-9 414 5 31 8191 50783 -42592

CONSUMO ACUEDUCTO 2020-10 414 0 16 0 26211 -26211

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2020-10 414 0 16 0 8387 -8387

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2020-9 414 5 31 2621 16251 -13629

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2020-10 414 0 0 -2 0 -1

AJUSTE A LA DECENA 2020-9 414 0 0 0 -1 1

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2020-10 414 0 16 0 30529 -30529

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  NUBIA GIRALDO identificado con C.C.
No. 22435459 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)
NUBIA  GIRALDO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  ASISTENTE@FOLLAJESDELNILO.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: NUBIA GIRALDO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  29306  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. 

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos  se   pueden   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:  www.aguasyaguas.com.co,  opción
trámites/PQR's.

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



Dado en PEREIRA, el 27 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 241885-52 de 27 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) PAULA GIRóN 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
241885-52

Fecha Resolución
27 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario PAULA GIRóN

Matrícula No 243857

Dirección para Notificación
Paula10081@hotmail.com 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



Visita No. 3260497
Resolución No. 241885-52 

DE: 27 DE OCTUBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241885 de 21 DE OCTUBRE DE 2020 

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 OCTUBRE DE 2020 el  (la)  señor(a)  PAULA GIRóN identificado con
C.C.  No.  44004519,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  241885
consistente  en:  DESCUENTO  POR  PREDIO  DESOCUPADO  de  la  factura  con  matrícula
para el  servicio de acueducto y alcantarillado N° 243857 Ciclo:  4  ubicada en la  dirección:
CL 21 # 15- 49 - OLAYA HERRERA en el (los) periodo(s) facturados(s) .OCTUBRE 2020

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

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por motivo del COVID-19, se le  informa a
la  señora  peticionaria,  que  las  revisiones  técnicas  (individuales  y/o  multiusuario)  o  visitas
con geófono, que se soliciten dentro del trámite de reclamación serán suspendidas dadas
las circunstancias de calamidad pública declarada en la ciudad. Sin embargo y en virtud de
las circunstancias del caso que nos atañe, se practicó una visita que concluyó:

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  27  DE
OCTUBRE DE 2020 en la que participó el(la) señora(a)  como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO 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° P1815MMRSA109842AA  el cual registra una lectura acumulada de 142 m3. 
Se visita el  predio y se observa que está desocupado, el  medidor  en buena condición no
registra, en estado normal, se llama el número telefónico y se va a buzón

Así  las  cosas  y  a  efectos  de  resolver  el  reclamo  invocado,  se  revisó  en  el  histórico  de
lecturas  del  predio  con  matricula  243857  en  el  sistema  de  información  comercial,
observando que la empresa en el periodo de octubre de 2020 ha facturado los consumos
con  base  en  la  diferencia  registrada  en  el  medidor  (Nummedidor  )  y  que  cuenta  con
disponibilidad del servicio.

De tal suerte, la variación, como se determinó en la visita, se le atribuye exclusivamente a
la utilización del servicio; las diferencias consagradas, para el mes de octubre se muestran



a así:

• OCTUBRE: Diferencia de lectura 17 m3, a razón de lectura anterior 124 M3 lectura
final 141 m3 

La  medición  por  diferencia  de  lectura,  configura  el  cumplimiento  de  lo  establecido  en  el
inciso primero del artículo 146 de la Ley 142 de 1994, que a su letra dice:  “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.”

También  se  desvirtúa  error  en  el  reporte  del  lector,  puesto  que  en  lectura  realizada  el
11/10/2020  no  se  encontró  una  causa  diferente  a  la  del  consumo  del  predio  y  en
consecuencia,  se  consagró  en  el  sistema  como  predio  SIN  ANOMALIA  y  SIN
OBSERVACIÓN.

En resumen, el  consumo se ha liquidado con base en el  registro  fehaciente  del  medidor,
puntualmente  por  la  diferencia  de  lectura  entre  un  periodo  y  otro;  por  lo  que  la
responsabilidad de asumir el costo recae en cabeza del usuario y la empresa no responde
por los mismos.

Continuando, se le informa la señora reclamante que el nivel de ocupamiento, salvo casos
excepcionales,  no  constituye  factor  para  determinar  el  consumo;  lo  anterior  dado  que  el
equipo de medida se encarga de registrar el consumo del recurso hídrico que se realiza en
el predio, y esta labor es independiente a la cantidad de personas que hayan al interior del
mismo.

Finalmente, se le recalca que el consumo generado por cualquier fuga o daño visible que
se  presente  dentro  del  predio,  sigue  siendo  de  su  resorte  exclusivo;   por  lo  que  se  le
recomienda  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del  predio  (para
remediar las mismas sí es que existieran); sin contar con la invitación que se le hace a la
ciudadanía de hacer un uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de OCTUBRE DE 2020 es correcto y no serán modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado  en el aparato de medida.

Así  las  cosas,  no  hay  lugar  a  realizar  el  ajuste  solicitado  y  en  consecuencia,  se  declara
como NO PROCEDENTE su reclamación.

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  PAULA  GIRóN
identificado  con  C.C.  No.  44004519  por  concepto  de  DESCUENTO  POR  PREDIO
DESOCUPADO 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)  PAULA  GIRóN  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
Paula10081@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: PAULA GIRóN la cancelación de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado
a la Matrícula No. 243857 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. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se  pueden  radicar por la página web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR's

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: contatcliente1

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. 241887-52 de 27 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) VIVIANA MILENA  MONTOYA OBANDO 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
241887-52

Fecha Resolución
27 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario VIVIANA MILENA  MONTOYA OBANDO

Matrícula No 160168

Dirección para Notificación
vivanamilenamontoya2020@outlook.es 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. 3260825
Resolución No. 241887-52 

DE: 27 DE OCTUBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241887 de 21 DE OCTUBRE DE 2020 

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 OCTUBRE DE 2020 el (la) señor(a) VIVIANA MILENA  MONTOYA OBANDO identificado
con  C.C.  No.  1088243285,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  241887  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 160168 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CARRERA 9ª Nº 15-13 en el
(los) periodo(s) facturados(s).2020-8,2020-9,2020-10.

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

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y Protección Social con motivo del
Coronavirus  (COVID-19),  se  le  informa  al  señor(a)  usuario(a),  que  las  revisiones  técnicas  o  visitas  con
geófono, que se soliciten dentro del trámite de reclamación no serán ejecutadas dadas las circunstancias de
calamidad pública declarada en la ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el presente reclamo solo se
tendrá en cuenta la información registrada en el Sistema de Información Comercial.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
160168, se ha facturado de la siguiente manera:

En  éste  orden,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  nuevas  causas  ajenas  al
consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la  revisión al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 26 de Octubre de 2020, en
la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  funcionario  JHON  ALEXANDER  VALLEJO
“Medidor compartido entre almacén y bodega se revisa el medidor y no hay anomalías, no se perciben
fugas, usuaria dice no tener fugas.  Lectura Actual 870 m3”.  Se determina que el consumo se debe a la



utilización normal del servicio, se desvirtúa error del lector.

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

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se concluye
que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  160168  por  la
Empresa, respecto al período de Agosto de 2020 por 20  m3, Septiembre de 2020 por 63 m3 y Octubre de
2020 por 8 m3, SON CORRECTOS,  ya que se está facturando por concepto de consumo por  diferencia de
lectura, por lo cual no serán objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya
que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  VIVIANA  MILENA   MONTOYA
OBANDO identificado con C.C. No. 1088243285 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)
VIVIANA  MILENA   MONTOYA  OBANDO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
vivanamilenamontoya2020@outlook.es haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  VIVIANA  MILENA   MONTOYA  OBANDO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
160168 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. 

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos  se   pueden   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:  www.aguasyaguas.com.co,  opción
trámites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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





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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 241884-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) MARIA YOLANDA ECHEVERRY CASTAÑEDA 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
241884-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA YOLANDA ECHEVERRY CASTAÑEDA

Matrícula No 279661

Dirección para Notificación
mayo1941@hotmail.com JOSE ANTONIO GALAN

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. 3260742
Resolución No. 241884-52 

DE: 28 DE OCTUBRE DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241884 de 21 DE OCTUBRE DE 2020 

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  OCTUBRE  DE  2020  la  señora  MARIA  YOLANDA  ECHEVERRY
CASTAÑEDA identificado con C.C.  No.  42131244,  obrando en calidad de  Otros  presentó
RECLAMO  No.  241884  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  de  la
factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  279661  Ciclo:  3
ubicada en: MZ 29 CASA 9 PISO 1 BARRIO GALAN en el  periodo facturado de Octubre
de 2020. 

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)

Al revisar el histórico de lecturas en el sistema de información comercial, encontramos que
se presentó inconsistencia en la lectura reportada para el periodo de OCTUBRE DE 2020,
lo  que  originó  que  se  cobrara  un  consumo  exagerado  para  este  periodo,   pues  en  la
revisión previa a la facturación,  se confirmó la lectura  razón por la cual se determinó que
el incremento se debió a la utilización del servicio y a la existencia de una fuga visible en el
tanque del sanitario.

Por  lo  tanto,  consideramos  procedente  modificar  el  consumo  facturado  en  el  periodo  de
OCTUBRE DE 2020, el cual fue de 21 M3,.  para dar así cumplimiento al 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.”.  

Por  lo  expuesto,  este  Departamento  considera  PROCEDENTE LA  RECLAMACIÓN Y SE
ACCEDE A RELIQUIDAR EL CONSUMO DEL PERIODO RECLAMADO.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -14186 detallado así:



Concept
o

Períod
o

Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2020-1
0

400 0 0 -1 -1 -1

CONSU
MO

ACUEDU
CTO

2020-1
0

400 4 8 6553 13105 -6553

VERTIMI
ENTO

ALCANT
ARILLAD

O

2020-1
0

400 4 8 7632 15265 -7632

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  MARIA  YOLANDA
ECHEVERRY  CASTAÑEDA  identificado  con  C.C.  No.  42131244  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 MARIA YOLANDA ECHEVERRY CASTAÑEDA enviando citación a
Correo  Electrónico:,  mayo1941@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:  MARIA  YOLANDA  ECHEVERRY  CASTAÑEDA  la
cancelación de las sumas pendientes por  concepto  de saldo adeudado por  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 279661 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. 

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se  pueden  radicar por la página web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR's 

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



Dado en PEREIRA, el 28 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 241893-52 de 27 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) RUBEN DARIO CASTRO VALLEJO  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
241893-52

Fecha Resolución
27 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario RUBEN DARIO CASTRO VALLEJO

Matrícula No 583161

Dirección para Notificación
rubencho331@hotmail.com CAÑARTE

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. 3260578
Resolución No. 241893-52 

DE: 27 DE OCTUBRE DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241893 de 21 DE OCTUBRE DE 2020 

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 OCTUBRE DE 2020 el señor RUBEN DARIO CASTRO VALLEJO identificado
con C.C. No. 10256.885, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 241893 consistente
en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 583161 Ciclo: 3 ubicada en: CALLE 37 NO 5 B 18 CAÑARTE en los
periodos facturados 2020-08, 2020-09, 2020-10 

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la  visita  practicada el  24  DE OCTUBRE DE
2020  en  la  que  participó  el  señor  Rubén  Dario  como  usuario  del  servicio  público  y  JHON
FERNANDO  RENDÓN  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°  C18LA326109   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  269  m3.   Se
cierran todas las llaves y el medidor sigue girando.
  

Los periodos reclamados se han facturado así:

Periodo

2020

Lect

Actual

Lect

Anter

Consumo

Octubre 260 238 22

Septiembre 238 223 15

Agosto 223 209 14

Efectivamente la existencia de la fuga interna mínima en el predio, afectó el consumo del Periodo
de Agosto de 2020, el periodo de Septiembre de 2020 y en el Periodo de Octubre de 2020,  por lo
tanto,  este  Departamento  considera  procedente  modificar  el  consumo  facturado   por   la  fuga
existente,  cabe  anotar,  que  en  la  visita  técnica  realizada  en  la  que  se  evidencia  SE  CIERRAN
TODAS LAS LLAVES Y EL MEDIDOR SIGUE GIRANDO,  por  lo  tanto,   se  le  sugiere  al  usuario
remitirse a un servicio particular para  ubicar y reparar inmediatamente la fuga, ya que la Empresa
atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y Protección Social con



motivo del Coronavirus (COVID-19),  le informa al  señor RUBEN DARIO CASTRO VALLEJO, que
las revisiones técnicas o visitas con geófono, que se soliciten dentro del trámite de reclamación no
serán ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad pública declarada en la ciudad y que con
los pocos operarios que están en terreno, se están atendiendo daños graves y usuarios que estén
sin la prestación del servicio.

Adicional a ello, se reliquida de acuerdo al promedio de los históricos de los consumos del predio es
de  9  m3,  antes  de  presentarse  la  fuga,  y  se  solicita  al  Departamento  de  facturación  de  Cartera
mediante  la  OT  3261799,  para  que  facture  el  Periodo  de  Noviembre  de  2020  por  Promedio,
otorgando  un  lapso  de  tiempo  prudencial  para  que  ubique  y  se  haga  la  reparación  respectiva,
pasado este tiempo se seguirá facturando por Diferencia de Lectura y no procederán reclamaciones
por la misma causal.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -85107 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2020-8 408 9 14 14743 22934 -8191

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2020-10 408 9 22 14743 36040 -21296

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2020-8 408 9 14 17173 26713 -9540

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2020-9 408 9 15 17173 28621 -11448

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2020-9 408 9 15 14743 24572 -9829

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2020-10 408 9 22 17173 41978 -24805

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2020-10 408 0 0 0 -3 3

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.”

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  RUBEN  DARIO  CASTRO
VALLEJO  identificado  con  C.C.  No.  10256.885  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  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  RUBEN  DARIO  CASTRO  VALLEJO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
rubencho331@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial,  ordenar a:  RUBEN DARIO CASTRO VALLEJO la cancelación de las sumas pendientes
por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
583161 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. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO
NACIONAL,  los  recursos  se   pueden   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:
www.aguasyaguas.com.co,  opción  trámites/PQR's,  porque  el  Gobierno  Nacional  no  incluyó  las
oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las  excepciones  del
aislamiento Preventivo Obligatorio. 

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 241934-52 de 27 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) HAROL WISON GALVIS 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
241934-52

Fecha Resolución
27 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario HAROL WISON GALVIS SALAZAR

Matrícula No 229435

Dirección para Notificación
huertonatur@gmail.com 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



Resolución No. 241934-52 

DE: 27 DE OCTUBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241934 de 22 DE OCTUBRE DE 2020 

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  OCTUBRE  DE  2020  al  señor  HAROL  WISON  GALVIS  SALAZAR
identificado con C.C. No. 16286692, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
241934 consistente en: PAGO SIN ABONO A CUENTA de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 229435 Ciclo: 2 ubicada en la dirección:  CR 6 #
24- 55 APTO 201 en el periodo facturado de Octubre de  2020.

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

En  atención  a  la  petición  radicada  el  22  DE  OCTUBRE  DE  2020,  mediante  solicitud
referente a la matricula Nro. 229435  la Subgerencia Comercial Departamento de Atención
al Cliente de la Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de corroborar en nuestro
Sistema  de  Información  Comercial  y  la  información  registrada  del  predio  en  mención,  se
encontró en el módulo de pagos que el día 21 de Septiembre de 2020 se realizó un pago a
la facturación por  valor  de $180.001 por  medio  de la  EEP de datafono en las oficinas de
torre central, como se anexa a continuación:



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  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  HAROL  WISON
GALVIS  SALAZAR  identificado  con  C.C.  No.  16286692  por  concepto  de  PAGO  SIN
ABONO  A  CUENTA  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente
Resolución. 

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



resolución  al  señor  HAROL  WISON  GALVIS  SALAZAR  enviando  citación  a  Correo
Electrónico:, huertonatur@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total  o  parcial,  ordenar  a:  HAROL WISON GALVIS SALAZAR la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 229435 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. 

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se  pueden  radicar por la página web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR's

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 241941-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) PAULA ANDREA RAMíREZ MAHECHA 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
241941-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario PAULA ANDREA RAMíREZ MAHECHA

Matrícula No 568071

Dirección para Notificación
amaranul@hotmail.com GAVIOTAS

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. 241941-52 

DE: 28 DE OCTUBRE DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241941 de 23 DE OCTUBRE DE 2020 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  23  DE  OCTUBRE  DE  2020  la  señora  PAULA  ANDREA  RAMíREZ
MAHECHA  identificado  con  C.C.  No.  42146160,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó
RECLAMO No. 241941 consistente en: CLASE DE USO INCORRECTO de la factura con
matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  568071  Ciclo:  4  ubicada  en:
CALLE  21  Nº  28B  -  67  BARRIO LAS GAVIOTAS en  el  periodo  facturado  de  Octubre  de
2020. 

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

solicitud referente a la matricula Nro. 568071 la  Subgerencia Comercial  Departamento de
Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  Aguas  y  Aguas,  después  de  corroborar  en  nuestro
Sistema de Información Comercial y la información registrada del predio, se informa que:

Ante a su inconformidad con el cobro facturado en el periodo de Octubre de 2020 liquidado
con  clase  de  uso  Comercial,  la  Empresa  aclara  que,  esto  se  generó  debido  a  que  por
diferencias en la estratificación entre el municipio y la empresa se procedió a cobrarles el
beneficio 3 2 1 0 que les fue aplicado en los meses de abril  y  mayo,  pues de acuerdo al
municipio estos predios son comerciales, o se encuentran clasificados en estratos 4, 5 o 6. 

Continuando,  se  corrobora  que  con  la  solicitud  realizada  por  la  usuaria  para  corregir  la
clase de uso del predio ubicado en la CALLE 21 Nº 28B - 67 BARRIO LAS GAVIOTAS con
Nro 0106000002700008000000000, adjunta el Certificado de Estratificación de la Alcaldía
de Pereira expedido el 16 de Julio de 2020, y de acuerdo a este se actualizaron los datos



del predio realizando el cambio de la clase de uso en la matricula 568071.

Ahora se le informa a la usuaria que el  proceso de solicitud  de facturas puede efectuarla
mediante  nuestra  sucursal  virtual  www.aguasyaguas.com.co  podrá  solicitar  la  facturación
de su predio.

En el módulo de Paga o Imprime tu factura. 

Siendo,  así  las  cosas,  ES  PROCEDENTE  el  reclamo  de  la  señora  PAULA  ANDREA
RAMÍREZ MAHECHA, por lo cual, se surtieron los procesos requeridos para llevar a cabo
el  Cambio  de  la  Clase  de  Uso  y  de  acuerdo  a  ello,  se  realizaron  los  ajustes
correspondientes a los cobros facturados en el Periodo de octubre de 2020, todo lo previsto
con fundamento en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de $-25.093 detallado
así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

NC
CONTRIB
C.F.ACUE

2020-10 406 0 0 0 5287 -5287

SUBSIDI
C.F.ALCA

NTA

2020-10 406 0 0 -618 0 -618



AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2020-10 406 0 0 -2 -4 2

SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2020-10 406 6 0 -1248 0 -1248

AJUSTE
A LA

DECENA

2020-10 406 0 0 -3 -4 1

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2020-10 406 0 6 0 5770 -5770

NC
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

2020-10 406 0 0 0 2856 -2856

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2020-10 406 0 6 0 6720 -6720

SUBSIDI
C.F.ALCA

NTA

2020-10 406 0 0 -1144 0 -1144

SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2020-10 406 6 0 -1454 0 -1454

FUNDAMENTOS LEGALES:

Establece la Resolución 151 del 2001 de la CRA, en el Capitulo 4º Régimen tarifario, en el
artículo  2.4.1.2:   Facturación  a  pequeños  establecimientos  comerciales  o  industriales
conexos a las vivienda:

Para  efectos  de  facturación  de  los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado,  se
considerará  como  residenciales  a  los  pequeños  establecimientos  comerciales  o
industriales conexos a las viviendas con una acometida de conexión de acueducto
no superior a media (1/2”).

Decreto 1077 de 2015

DEFINICIONES

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

40.  Servicio  Comercial:  es  aquel  que  se  presta  a  predios  o  inmuebles  destinados  a



actividades comerciales,  en los términos del  Código de  Comercio.  (Decreto  302  de  2000,
art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, Art. 1.)

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

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

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

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  PAULA  ANDREA
RAMíREZ  MAHECHA  identificado  con  C.C.  No.  42146160  por  concepto  de  CLASE  DE
USO  INCORRECTO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente
Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al  señor(a) PAULA ANDREA RAMíREZ MAHECHA enviando citación a  Correo
Electrónico:, amaranul@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:  PAULA ANDREA RAMíREZ MAHECHA la cancelación de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 568071 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. 

El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se
imparten instrucciones para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio  en todo
el territorio colombiano,  que regirá  a  partir  de  las cero  horas del  miércoles 25  de marzo,
hasta  las  cero  horas  del  lunes  13  de  abril  de  2020,  la  medida  ha  sido  ampliada  y



oficializada hasta el 1° de Julio de 2020 en el marco de la emergencia sanitaria por causa
de la pandemia del coronavirus COVID-19. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se  pueden  radicar por la página web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR's, porque el Gobierno Nacional no incluyó
las oficinas de atención al cliente de las empresas de servicios públicos en las excepciones
del aislamiento Preventivo Obligatorio. 

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 241958-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JHONIER DE JESUS DIAZ AGUDELO 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
241958-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario JHONIER DE JESUS DIAZ AGUDELO

Matrícula No 166835

Dirección para Notificación
jhonierj13@gmail.com MEJIA ROBLEDO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 241958-52 

DE: 28 DE OCTUBRE DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241958 de 23 DE OCTUBRE DE 2020 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  23  DE  OCTUBRE  DE  2020  el  señor  JHONIER  DE  JESUS  DIAZ  AGUDELO
identificado con C.C. No. 75157667, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 241958
consistente  en:  CLASE  DE  USO  INCORRECTO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 166835 Ciclo: 1 ubicada en: CL 16 BIS 17 34 en el periodo facturado
2020-10

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos  se determinó que  cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor
N°  M1315MMCEL038377AA,   solicitud  referente  a  la  matricula  Nro.  166835  la  Subgerencia
Comercial  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  Aguas  y  Aguas,  después  de
corroborar en nuestro Sistema de Información Comercial y la información registrada del predio, se
informa que:

Ante  a  su  inconformidad  con  el  cobro  facturado  en  el  periodo  de  Octubre  de  2020  liquidado  con
clase de uso Comercial, la Empresa aclara que, esto se generó debido a que por diferencias en la
estratificación entre el municipio y la empresa se procedió a cobrarles el beneficio 3 2 1 0 que les
fue  aplicado  en  los  meses  de  abril  y  mayo,  pues  de  acuerdo  al  municipio  estos  predios  son
comerciales, o se encuentran clasificados en estratos 4, 5 o 6. Cabe anotar que se informó a este
predio, en el Periodo de agosto mediante comunicación escrita en la que la Empresa aclaró que: en
la  base  de  datos  que  suministra  la  Secretaría  de  Planeación  de  la  Alcaldía  de  Pereira  sobre
estratificación,  el  predio  en  mención  no  aparece  dentro  de  éstos  estratos,  razón  por  la  cual,  le
invitamos a que verifique el número de su Ficha Catastral, con el número de la factura del Predial o
el Certificado de Tradición de su predio, para comparar que la numeración sea igual. 

Continuando, se corrobora que con la solicitud realizada por el usuario para corregir la clase de uso 
del predio ubicado en la CL 16 BIS # 17- 34, Barrio CAMPO ALEGRE con Nro 010601660004000,
adjunta el  recibo predial y  el  Certificado de Estratificación de la Alcaldía de Pereira expedido el 31



de Agosto de 2020, documentos recepcionados por el funcionario ARLEY MEJIA,  y  de acuerdo a
estos  se  continúa  con  el  proceso  requerido  y  se   actualizarán  los  datos  del  predio  realizando  el
cambio de la clase de uso, por lo tanto, mediante la OT 3262019  el  Departamento de Atención al
Cliente  inicia el proceso para  la modificación en la información registrada del predio con Matricula
166835.

Siendo  así  las  cosas,  ES  PROCEDENTE  el  reclamo  del  señor  JHONIER  DE  JESUS  DIAZ
AGUDELO, por lo cual, se surtirán los procesos requeridos para llevar a el Cambio de la Clase de
Uso y de acuerdo a ello,  y  mediante  la  solicitud  Nro.  3262024  al  Departamento  de  Facturación  y
Cartera, se realizaran los ajustes y modificaciones correspondientes a los cobros facturados en el
Periodo de Octubre de 2020,  todo lo previsto con fundamento en el artículo 154 de la Ley 142 de
1994.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Establece la Resolución 151 del 2001 de la CRA, en el Capitulo 4º Régimen tarifario, en el artículo
2.4.1.2:   Facturación  a  pequeños  establecimientos  comerciales  o  industriales  conexos  a  las
vivienda:

Para  efectos  de  facturación  de  los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado,  se  considerará
como residenciales a  los  pequeños establecimientos  comerciales  o  industriales  conexos  a
las viviendas con una acometida de conexión de acueducto no superior a media (1/2”).

Decreto 1077 de 2015

DEFINICIONES

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

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

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

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JHONIER  DE  JESUS  DIAZ
AGUDELO identificado con C.C. No. 75157667 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor  JHONIER  DE  JESUS  DIAZ  AGUDELO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
jhonierj13@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JHONIER DE JESUS DIAZ AGUDELO la cancelación de las sumas pendientes
por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
166835 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. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO
NACIONAL,  los  recursos  se   pueden   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:
www.aguasyaguas.com.co,  opción  trámites/PQR's,  porque  el  Gobierno  Nacional  no  incluyó  las
oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las  excepciones  del



aislamiento Preventivo Obligatorio. 

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 241928-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a)  LUIS ORLANDO  GAÑAN  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
241928-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario LUIS ORLANDO  GAÑAN

Matrícula No 19547394

Dirección para Notificación
cenintele@gmail.com BOSTON

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. 3261014
Resolución No. 241928-52 

DE: 28 DE OCTUBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241928 de 23 DE OCTUBRE DE 2020 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE OCTUBRE DE 2020 el señor LUIS ORLANDO  GAÑAN identificado con C.C.
No.  4384472,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  241928  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19547394 Ciclo: 4 ubicada en la dirección: CL 24 # 22 - 58 en el periodo facturado
2020-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la  visita  practicada el  27  DE OCTUBRE DE
2020 en la que participó la señora Ana Delia gañan como usuario del servicio y JHON ALEXANDER
VALLEJO  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°
M1315MMCEL040336AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  559  m3.   Predio  difícil  de
hallar  al  pie de las escaleras,  invasión,  señora revisa  y  dice  no tener  fugas se revisa  en el
medidor y no hay ninguna anomalías.  Situación que no da claridad sobre otra posible causal que
pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilización del servicio.

Con el propósito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisó en el histórico de
lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la  empresa  en  el  periodo  de
OCTUBRE de 2020 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida,
la variación en el consumo se debe a la  alta utilización del servicio y los hábitos de los ocupantes
del  predio dadas las condiciones  actuales  por  la  Emergencia  Nacional,   el  medidor  presentó  una
diferencia de 12 m3, en el periodo de Octubre avanzó de 541 m3 a 553 m3, prueba fehaciente de la
diferencia de lectura registrada, se desvirtuó inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte
del lector. 

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de Octubre de  2020  ES CORRECTO  y NO será reliquidado, ni  modificado,  porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS ORLANDO  GAÑAN
identificado  con  C.C.  No.  4384472  por  concepto  de  INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO   de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor  LUIS  ORLANDO   GAÑAN  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  cenintele@gmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  LUIS  ORLANDO   GAÑAN  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
19547394 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. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO
NACIONAL,  los  recursos  se   pueden   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:
www.aguasyaguas.com.co,  opción  trámites/PQR's,  porque  el  Gobierno  Nacional  no  incluyó  las
oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las  excepciones  del
aislamiento Preventivo Obligatorio. 

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 241993-52 de 27 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) RAFAEL MAURICIO  VALDIVIESO 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
241993-52

Fecha Resolución
27 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario RAFAEL MAURICIO  VALDIVIESO GARCIA

Matrícula No 1217520

Dirección para Notificación
mauricio.val@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



Resolución No. 241993-52 

DE: 27 DE OCTUBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241993 de 26 DE OCTUBRE DE 2020 

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  26  DE  OCTUBRE  DE  2020  el  señor  RAFAEL  MAURICIO   VALDIVIESO  GARCIA
identificado con C.C. No. 91535653, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 241993
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1217520 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: CRA 27 #10-25 CASA 1
CUARACAVI LOS ALAMOS en el periodo facturado 2020-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determinó que cuenta con la disponibilidad del
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1815MMRSA112838AA,   y  atendiendo  a  la  emergencia  sanitaria  decretada  por  el  Ministerio  de
Salud y Protección Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa al señor RAFAEL
MAURICIO  VALDIVIESO  GARCÌA  que  las  revisiones  técnicas  o  visitas  con  geófono,  que  se
soliciten  dentro  del  trámite  de  reclamación  no  serán  ejecutadas  dadas  las  circunstancias  de
calamidad  pública  declarada  en  la  ciudad.  Por  lo  tanto  y  para  efectos  de  atender  el  presente
reclamo solo se tendrá en cuenta la información registrada en el Sistema de Información Comercial.

Con el propósito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisó en el histórico de
lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la  empresa  en  el  periodo  de
OCTUBRE de 2020 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida,
la  variación  en  el  consumo  se  debe  a  la  utilización  del  servicio  y  los  hábitos  de  los  ocupantes
ocasionales  del  predio,  dadas  las  condiciones  actuales  por  la  Emergencia  Nacional,  el  medidor
presentó una diferencia de 42 m3,  en el periodo de Octubre avanzó de 300 m3  a  342 m3,  prueba
fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtuó inconsistencia en el equipo de medida
y en el reporte del lector. Se adjunta registro fotográfico de la lectura, así:



Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de Octubre de  2020  ES CORRECTO  y NO será reliquidado, ni  modificado,  porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

Se  le  recomienda   al  usuario  cerrar  llaves  de  paso  y  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.”

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  RAFAEL  MAURICIO  
VALDIVIESO  GARCIA  identificado  con  C.C.  No.  91535653  por  concepto  de  INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO  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  RAFAEL  MAURICIO   VALDIVIESO  GARCIA  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
mauricio.val@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:  RAFAEL  MAURICIO   VALDIVIESO  GARCIA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 1217520 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. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO
NACIONAL,  los  recursos  se   pueden   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:
www.aguasyaguas.com.co,  opción  trámites/PQR's,  porque  el  Gobierno  Nacional  no  incluyó  las
oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las  excepciones  del
aislamiento Preventivo Obligatorio. 

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 241982-52 de 27 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  MARIA LUCY  ROMAN  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
241982-52

Fecha Resolución
27 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA LUCY ROMAN GARCIA

Matrícula No 947762

Dirección para Notificación
algiro21@gmail.com AMERICA

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. 241982-52 

DE: 27 DE OCTUBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241982 de 26 DE OCTUBRE DE 2020 

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 26 DE OCTUBRE DE 2020 el (la) señor(a) MARIA LUCY ROMAN GARCIA identificado con C.C.
No.  34041069,  obrando en  calidad de  Otros  presentó  RECLAMO No.  241982 consistente  en:  COBRO POR
SERVICIOS NO  PRESTADOS de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
947762  Ciclo:  3  ubicada  en  la  dirección:  AVENIDA  DEL  RIO  N  12  A  60  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s).2020-10

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

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio con matrícula 172304 ubicado en la CRA 1
No.  12ª-64  Barrio  AMERICA  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la
acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  No.  P1315MMCEL36610AA  el  cual  registra  una  lectura
acumulada de 369 m3. 

En cuanto a la pretensión de retirar el cobro por la prestación del servicio de alcantarillado al predio,
se evidencia en el sistema que la Empresa ha generado este cobro por concepto de Alcantarillado
desde  el  periodo  de  Abril  del  año  2014,  desvirtuando  la  afirmación  del  usuario,  igualmente,   nos
permitimos precisar, que por el solo hecho de ser prestadora de los servicios públicos de acueducto
y alcantarillado,  la  Empresa Aguas  y  Aguas  se  encuentra  obligada  al  pago  de  impuesto  de  Tasa
Retributiva  a la Corporación Autónoma Regional del Risaralda  CARDER, por el derramamiento de
aguas residuales a las quebradas y ríos de su área de influencia.  

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

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

El servicio de alcantarillado prestado por parte de la Empresa, lo integran:  el Conjunto de
tuberías,  accesorios,  estructura  y  equipos  que  conforman  el  sistema  de  evacuación  y
transporte  de  las  aguas  lluvias,  residuales  o  combinadas  de  una  comunidad  y  al  cual
descargan  las  acometidas  de  alcantarillado  de  los  inmuebles,  Su  diseño  y  construcción



corresponde  a  los  urbanizadores  con  fundamento  en    DECRETO  1077  DE  2015    ARTÍCULO
2.3.1.1.1. Definiciones numerales 8.    (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

construcción  de  las  redes  locales  y  demás  obras,  necesarias  para  conectar  uno  o  varios

inmuebles al sistema de acueducto o de alcantarillado será responsabilidad de los urbanizadores

y/o  constructores;  no  obstante,  la  entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos  podrá  ejecutar

estas obras, en cuyo caso el costo de las mismas será asumido por los usuarios de los servicios.

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

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

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

con la servidumbre del caso.

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

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

Este  predio,   no  cuenta  con  autorización  de  la  CARDER,  para  verter  las  aguas  servidas
directamente al Rio Otún,  es decir, no han presentado la prueba para exonerarlos de dicho
cobro,  por lo tanto,  la Empresa le factura vertimiento de alcantarillado, para contribuir con
el  pago  de  la  tasa  retributiva,  por  la  contaminación  ambiental  que  se  produce,   con
fundamento  en  el  artículo  42  de  la  Ley  99  de  1993,   el  cual  consagra:   “Las  tasas
retributivas  se  cobran  por  la  utilización  directa  o  indirecta  del  agua  para  arrojar  aguas
negras o servidas de cualquier origen y para compensar los gastos de mantenimiento de la
revocabilidad de los recursos naturales renovables”.

La Entidad encargada en el  Departamento de  Risaralda,  de  efectuar  dicho  recaudo  es  la
CARDER  y  a  ella  le  corresponde  ejecutar  los  programas  tendientes  a  la  recuperación  y
mantenimiento  de  las  fuentes  de  aguas,  entre  ellas  los  Ríos,  quebradas  y  descoles,
igualmente  la  Empresa  en  Convenio  con  la  CARDER participa  en  la  ejecución  de  dichos
programas.

Por lo expuesto, anteriormente no es procedente acceder a su pretensión de retirar el
cobro  por  el  servicio  de  alcantarillado,  y  por  consiguiente  la  devolución  de  los
dineros cancelados por este servicio en los últimos cinco periodos de facturación,  
ya que el  predio  está  utilizando el  servicio de acueducto suministrado y facturado
por  la  Empresa de Acueducto y Alcantarillado de  Pereira  S.A.  E.S.P.  a  través  de  la
matricula 947762, cuyas aguas servidas finalmente son vertidas al rio del Sector;  y la
Empresa  está obligada a cancelar el impuesto de Tasa Retributiva  a la Corporación
Autónoma Regional del Risaralda  CARDER por el  vertimiento de estas aguas a los
Ríos.

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  LUCY  ROMAN  GARCIA
identificado con C.C. No. 34041069 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo
a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
MARIA  LUCY  ROMAN  GARCIA  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  algiro21@gmail.com  haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial,  ordenar a:  MARIA LUCY ROMAN GARCIA la  cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 947762 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. 

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos  se   pueden   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:  www.aguasyaguas.com.co,  opción
trámites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE OCTUBRE DE 2020



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 241977-52 de 27 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) JAIME ANDRES  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
241977-52

Fecha Resolución
27 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario JAIME ANDRES  OSORIO

Matrícula No 172304

Dirección para Notificación
ja_osorio_santa@hotmail.com MEJIA ROBLEDO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 241977-52 

DE: 27 DE OCTUBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241977 de 26 DE OCTUBRE DE 2020 

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 26 DE OCTUBRE DE 2020 el (la) señor(a) JAIME ANDRES  OSORIO identificado con C.C. No.
10019724,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  241977  consistente  en:  CLASE  DE  USO
INCORRECTO de la  factura con matrícula para el  servicio  de acueducto y alcantarillado N° 172304 Ciclo:  4
ubicada en la dirección: CALLE 19 BIS #17-19 en el (los) periodo(s) facturados(s).2020-10

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  se  determinó  que  cuenta  con  la
disponibilidad P1715MMRSA96575AA,  y con solicitud referente a la matricula Nro. 172304 el
Departamento  de  Servicio  al  Cliente,  después  de  corroborar  en  nuestro  Sistema  de
Información Comercial y la información registrada del predio, se informa que:

Ante a su inconformidad con el  cobro facturado en el  periodo de Septiembre de 2020 y sin
soporte alguno adjunto a la solicitud, la Empresa aclara que, esto se genera debido a que por
diferencias  en  la  estratificación  entre  la  base  de  datos  de  la  Secretaria  de  Planeación
Municipal  y la Empresa se procederá a cobrarles el beneficio 3 2 1 0 que les fue aplicado en
los meses de abril y mayo, pues de acuerdo al municipio estos predios son comerciales, o se
encuentran clasificados en estratos 4, 5 o 6.

 
Por lo cual, se envió información en el mes de Agosto relacionando la Ficha catastral
010600970010000 del predio ubicado en la CL 19 BIS No. 17- 19, Barrio MEJIA ROBLEDO, en la que
se informó de este proceso para este predio con Matricula Nro. 172304 y se comunicó así:

Teniendo en cuenta que esta medida se direccionó a los estratos 1,2 y 3, le queremos informar que en la

base de datos que suministra la Secretaría de Planeación de la Alcaldía de Pereira sobre estratificación, el

predio en mención no aparece dentro de éstos estratos, razón por la cual,  le invitamos a que verifique el

número de su Ficha Catastral,  que aparece en el  encabezado de esta  comunicación,  con el  número de la

factura del Predial o el Certificado de Tradición de su predio, para comparar que la numeración sea igual.

 En caso que la  numeración no coincida,  agradecemos  se  comunique de  lunes  a  viernes  en  el  horario  de

7:30 am a 12:30 m y de 1:30 pm a 4:30 pm, con nuestra línea de atención telefónica 3401116  para todos

los operadores y el 116 para Tigo, Movistar y teléfonos fijos (opción 4), para actualizar la información.

 Si  la  Ficha Catastral  es  correcta,  y  Ud.  presenta inconformidad o una solicitud  de reconsideración  con la



estratificación reportada, le informamos que deberá acudir a la Secretaría de Planeación del Municipio de

Pereira, (correo electrónico: contactenos@pereira.gov.co). 

Finalmente, se le recuerda que la estratificación es un instrumento que clasifica en estratos los predios, y

se utiliza para cobrar de manera diferencial los servicios públicos domiciliarios. Por esta razón, si el predio

no  se  encuentra  dentro  de  los  estratos  1,2  y  3,  realizaremos  el  ajuste  en  su  factura  a  partir  del  mes  de

septiembre, por medio de un diferido.

Nota  de  interés:  le  queremos  informar  que  de  acuerdo  con  la  base  de  datos  que  suministra  Planeación

Municipal, su predio aparece registrado como Comercial. 

Aunado  a  lo  anterior,  no  se  procederá  a  efectuar  ajuste  alguno  de  los  valores
cobrados,  ya  que  NO  PROCEDE  una  reliquidación  a  favor  del  usuario  por  la
facturación, dada la actualización de la información del predio,  en consideración de
lo expuesto anteriormente.

FUNDAMENTOS

Ley 505 de 1999.  y 732 de 2002. 

Artículo 150 de la Ley 142 de 1994. DE LOS COBROS INOPORTUNOS. Al cabo de cinco
meses de haber entregado las facturas, las empresas no podrán cobrar bienes o servicios
que no facturaron por error, omisión, o investigación de desviaciones significativas frente a
consumos anteriores. Se exceptúan los casos en que se compruebe dolo del  suscriptor o
usuario. 

Sentencia C 060 de 2005. 

Ley  1176  de  2007.  ARTÍCULO  4o.  CERTIFICACIÓN  DE  LOS  DISTRITOS  Y
MUNICIPIOS. Los  municipios  y  distritos  al  momento  de  la  expedición  de  la  presente  ley
seguirán  siendo  los  responsables  de  administrar  los  recursos  del  Sistema  General  de
Participaciones  para  Agua  Potable  y  Saneamiento  Básico  y  de  asegurar  la  prestación  de
los  servicios  de  agua  potable  y  saneamiento  básico.  En  todo  caso,  deberán  acreditar  el
cumplimiento de los requisitos establecidos por el Gobierno Nacional, en desarrollo de los
siguientes aspectos:

a) Destinación y giro de los recursos de la participación para agua potable y saneamiento
básico, con el propósito de financiar actividades elegibles conforme a lo establecido en el
artículo 11 de la presente ley;

b)  Creación  y  puesta  en  funcionamiento  del  Fondo  de  Solidaridad  y  Redistribución  de
Ingresos;

c)  Aplicación  de  la  estratificación  socioeconómica,  conforme  a  la  metodología
nacional establecida ( negrilla fuera de texto).

d)  Aplicación  de  la  metodología  establecida  por  el  Gobierno  Nacional  para  asegurar  el



equilibrio entre los subsidios y las contribuciones para los servicios públicos domiciliarios de
acueducto, alcantarillado y aseo.

“(…)”.

Ley 142 de 1994. 14.8. ESTRATIFICACIÓN SOCIOECONÓMICA. Es la clasificación de los
inmuebles  residenciales  de  un  municipio,  que  se  hace  en  atención  a  los  factores  y
procedimientos que determina la Administración Municipal.

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  JAIME  ANDRES   OSORIO
identificado con C.C. No. 10019724 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO de acuerdo a lo indicado
en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
JAIME ANDRES  OSORIO enviando citación a Correo Electrónico:, ja_osorio_santa@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:  JAIME  ANDRES   OSORIO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 172304 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. 

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos  se   pueden   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:  www.aguasyaguas.com.co,  opción
trámites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 242018-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) VíCTOR ANDRéS HERRERA BARTOLO 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
242018-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario VíCTOR ANDRéS HERRERA BARTOLO

Matrícula No 342493

Dirección para Notificación
andres_herrera8@hotmail.com SANTA ELENA

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. 242018-52 

DE: 28 DE OCTUBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 242018 de 27 DE OCTUBRE DE 2020 

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  OCTUBRE  DE  2020  el  señor  VíCTOR  ANDRéS  HERRERA  BARTOLO
identificado  con  C.C.  No.  1088257387,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.
242018 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 342493 Ciclo: 6 ubicada en la dirección: MZ 1 LT 27 en el
periodo facturado 2020-10 .

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determinó que cuenta con la disponibilidad del
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P2015MMRAL132349AA,  y  atendiendo  a  la  emergencia  sanitaria  decretada  por  el  Ministerio  de
Salud y Protección Social con motivo del Coronavirus (COVID-19),  se le informa al señor OSCAR
EDUARDO PULGARÌN DUQUE, que las revisiones técnicas o visitas con geófono, que se soliciten
dentro  del  trámite  de  reclamación  no  serán  ejecutadas  dadas  las  circunstancias  de  calamidad
pública declarada en la ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el presente reclamo solo se
tendrá en cuenta la información registrada en el Sistema de Información Comercial.

Con el propósito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisó en el histórico de
lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la  empresa  en  el  periodo  de
OCTUBRE de 2020 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida,
la  variación  en  el  consumo  se  debe  a  la  utilización  del  servicio  y  los  hábitos  de  los  ocupantes  
ocasionales  del  predio,  dadas  las  condiciones  actuales  por  la  Emergencia  Nacional,  el  medidor
presentó  una  diferencia  de  23  m3,  en  el  periodo  de  Octubre  avanzó  de  21  m3  a  44  m3,  prueba
fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtuó inconsistencia en el equipo de medida
y en el reporte del lector. Se adjunta registro fotográfico de la lectura, así:



Cabe anotar que, el cobro del medidor instalado aún no se ejecutado en la facturación del predio, el
cobro que relacionado  en la solicitud es por una instalación domiciliaria realizada en el predio con
anterioridad, específicamente en Junio de 2018 y cuyo cobro fuè diferido a 36 meses, el cual esta
relacionado con un mantenimiento correctivo por fuga en la acometida del predio.

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de Octubre de  2020  ES CORRECTO  y NO será reliquidado, ni  modificado,  porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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.”

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  VíCTOR  ANDRéS
HERRERA BARTOLO identificado con C.C.  No.  1088257387 por  concepto  de  INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO  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  VíCTOR  ANDRéS  HERRERA  BARTOLO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
andres_herrera8@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:  VíCTOR  ANDRéS  HERRERA  BARTOLO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 342493 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. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO
NACIONAL,  los  recursos  se   pueden   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:
www.aguasyaguas.com.co,  opción  trámites/PQR's,  porque  el  Gobierno  Nacional  no  incluyó  las
oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las  excepciones  del
aislamiento Preventivo Obligatorio. 

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



Dado en PEREIRA, el 28 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 242005-52 de 27 DE OCTUBRE DE 2020.     

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

Resolución No
242005-52

Fecha Resolución
27 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario ALVARO ALZATE

Matrícula No 204867

Dirección para Notificación
Casabombillo1@gmail.com 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



Resolución No. 242005-52 

DE: 27 DE OCTUBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 242005 de 27 DE OCTUBRE DE 2020 

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  OCTUBRE  DE  2020  el  (la)  señor(a)  ALVARO  ALZATE  identificado
con  C.C.  No.  10089156,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  242005
consistente  en:  DESCUENTO  POR  PREDIO  DESOCUPADO  de  la  factura  con  matrícula
para el  servicio de acueducto y alcantarillado N° 204867 Ciclo:  1  ubicada en la  dirección:
CL 25 # 8-65 LAGO URIBE en el (los) periodo(s) facturados(s) .OCTUBRE 2020

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

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por motivo del COVID-19, se le  informa a
la  señora  peticionaria,  que  las  revisiones  técnicas  (individuales  y/o  multiusuario)  o  visitas
con geófono, que se soliciten dentro del trámite de reclamación serán suspendidas dadas
las circunstancias de calamidad pública declarada en la ciudad.

Así  las  cosas  y  a  efectos  de  resolver  el  reclamo  invocado,  se  revisó  en  el  histórico  de
lecturas  del  predio  con  matricula  204867  en  el  sistema  de  información  comercial,
observando que la empresa en el periodo de octubre de 2020 ha facturado los consumos
con base en la diferencia registrada en el medidor (Nummedidor P1115MMCCA21370AA)
después  de  ajustar  el  consumo  del  predio  de  la  forma  en  la  que  se  expondrá  a
continuación:

De tal suerte, las variaciones se le atribuye exclusivamente a la utilización del servicio; las
diferencias consagradas, para el mes de octubre de 2020  se muestra a así:

• OCTUBRE: Diferencia de lectura 18 m3, a razón de lectura anterior 180 M3 lectura
final  198  m3.  Sin  embargo  y  ante  la  facturación  por  concepto  de  promedio  en  los
meses de JUNIO (2 M3) JULIO (2 M3) AGOSTO (2 M3) Y SEPTIEMBRE (2M3) en
los cuales no fue posible tomar lectura de manera óptima del equipo de medida por
encontrarse  volteado  o  mal  instalado,  la  empresa  ajusto  los  consumos  a  facturar
para  el  periodo  de  octubre  de  2020,  esto  es  de  18  m3  que  avanzó  el  medidor
durante  5  periodos  de  facturación,  descontó  8  m3  debidamente  facturados  por



concepto de promedio en 4 de ellos, dejando un restante de 10 m3.

La  medición  por  diferencia  de  lectura,  configura  el  cumplimiento  de  lo  establecido  en  el
inciso primero del artículo 146 de la Ley 142 de 1994, que a su letra dice:  “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.”

También  se  desvirtúa  error  en  el  reporte  del  lector,  puesto  que  en  lectura  realizada  el
8/10/2020  no  se  encontró  una  causa  diferente  a  la  del  consumo  del  predio  y  en
consecuencia,  se  consagró  en  el  sistema  como  predio  SIN  ANOMALIA  y  CON
OBSERVACIÓN:  “NO  SE  PERCIBE  DAÑO,  ES  CONSUMO”  CPNT.  Fredy  Barragán.  Se
ajustan los cobros ya que meses anteriores se cobró promedio sin lectura.

En resumen, el  consumo se ha liquidado con base en el  registro  fehaciente  del  medidor,
puntualmente  por  la  diferencia  de  lectura  entre  un  periodo  y  otro;  por  lo  que  la
responsabilidad de asumir el costo recae en cabeza del usuario y la empresa no responde
por los mismos.

Continuando, se le informa al señor reclamante que el nivel de ocupamiento, salvo casos
excepcionales,  no  constituye  factor  para  determinar  el  consumo;  lo  anterior  dado  que  el
equipo de medida se encarga de registrar el consumo del recurso hídrico que se realiza en
el predio, y esta labor es independiente a la cantidad de personas que hayan al interior del
mismo.

Finalmente, se le recalca que el consumo generado por cualquier fuga o daño visible que
se  presente  dentro  del  predio,  sigue  siendo  de  su  resorte  exclusivo;   por  lo  que  se  le
recomienda  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del  predio  (para
remediar las mismas sí es que existieran); sin contar con la invitación que se le hace a la
ciudadanía de hacer un uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de OCTUBRE DE 2020 es correcto y no serán modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado  en el aparato de medida.

Así las cosas, se declara como NO PROCEDENTE su reclamación.

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 ALVARO ALZATE
identificado  con  C.C.  No.  10089156  por  concepto  de  DESCUENTO  POR  PREDIO
DESOCUPADO 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)  ALVARO  ALZATE  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
Casabombillo1@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO  3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  ALVARO  ALZATE  la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 204867 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. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se  pueden  radicar por la página web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR's

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: contatcliente1

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. 242000-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) GUILLERMO 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
242000-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario GUILLERMO LOAIZA

Matrícula No 15354

Dirección para Notificación
marceomoreno611@hotmail.com CHICO RESTREPO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 242000-52 

DE: 28 DE OCTUBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 242000 de 27 DE OCTUBRE DE 2020 

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 OCTUBRE DE 2020 el (la) señor(a) GUILLERMO LOAIZA identificado
con  C.C.  No.  10073786,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  242000
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 15354 Ciclo: 1
ubicada  en  la  dirección:  CL  12  E  #  12-06  CHICO  RESTREPO  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) .OCTUBRE 2020

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

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por motivo del COVID-19, se le  informa a
la  señora  peticionaria,  que  las  revisiones  técnicas  (individuales  y/o  multiusuario)  o  visitas
con geófono, que se soliciten dentro del trámite de reclamación serán suspendidas dadas
las circunstancias de calamidad pública declarada en la ciudad.

Así  las  cosas  y  a  efectos  de  resolver  el  reclamo  invocado,  se  revisó  en  el  histórico  de
lecturas  del  predio  con  matricula  15354  en  el  sistema  de  información  comercial,
observando que la empresa en el periodo de octubre de 2020 ha facturado los consumos
con base en la diferencia registrada en el medidor (Nummedidor P1915MMRAL112764AA)
y que cuenta con disponibilidad del servicio.

De  tal  suerte,  la  variación,  no  representa  desviación  significativa  y  se  le  atribuye
exclusivamente  a  la  utilización  del  servicio;  las  diferencias  consagradas,  para  el  mes  de
octubre se muestran a así:

• OCTUBRE:  Diferencia  de  lectura  5  m3,  a  razón  de  lectura  anterior  66  M3  lectura
final 71 m3 

La  medición  por  diferencia  de  lectura,  configura  el  cumplimiento  de  lo  establecido  en  el
inciso primero del artículo 146 de la Ley 142 de 1994, que a su letra dice:  “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.”

También  se  desvirtúa  error  en  el  reporte  del  lector,  puesto  que  en  lectura  realizada  el
8/10/2020  no  se  encontró  una  causa  diferente  a  la  del  consumo  del  predio  y  en
consecuencia,  se  consagró  en  el  sistema  como  predio  SIN  ANOMALIA  y  SIN
OBSERVACIÓN.

En resumen, el  consumo se ha liquidado con base en el  registro  fehaciente  del  medidor,
puntualmente  por  la  diferencia  de  lectura  entre  un  periodo  y  otro;  por  lo  que  la
responsabilidad de asumir el costo recae en cabeza del usuario y la empresa no responde
por los mismos.

Finalmente, se le recalca que el consumo generado por cualquier fuga o daño visible que
se  presente  dentro  del  predio,  sigue  siendo  de  su  resorte  exclusivo;   por  lo  que  se  le
recomienda  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del  predio  (para
remediar las mismas sí es que existieran); sin contar con la invitación que se le hace a la
ciudadanía de hacer un uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de OCTUBRE DE 2020 es correcto y no serán modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado  en el aparato de medida.

Luego,  analizando  el  evento  puntual  con  el  asunto  del  mínimo  vital  que  motiva  la
presentación de este reclamo, debemos infórmale lo siguiente:

El predio de referencia en el mes de septiembre de 2020 presento un saldo,  con ocasión
del consumo por el  servicio de acueducto por valor de $10 pesos,  mismos que no fueron
cancelados  por  el  usuario  lo  que  generó  que,  en  el  mes  de  octubre  del  mismo  año,  el
beneficio  del  mínimo  vital  se  le  aplicara  al  predio  de  manera  parcial,  esto  es,  solo  se
descontó  los  cargos  fijos  de  alcantarillado  con  su  respectivo  vertimiento,  sin  posibilidad
alguna (por no estar al día con el otro servicio) de aplicarlo al cargo fijo de acueducto con
su respectivo consumo. Es de anotar que esta operación la genera el sistema de manera
automática  y  solo  podrá  normalizarse  una  vez  el  usuario  se  ponga  al  día  con  ambos
conceptos.
 
Así las cosas, la empresa no ha efectuado un cobro indebido; y los cargos comprendidos
en la factura emitida para el servicio de acueducto y alcantarillado para el mes de octubre
de  2020  son  correctos,   por  lo  que  no  hay  lugar  a  realizar  el  ajuste  solicitado  y  en
consecuencia, se declara como NO PROCEDENTE su reclamación.

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  GUILLERMO
LOAIZA identificado con C.C. No. 10073786 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)  GUILLERMO  LOAIZA  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
marceomoreno611@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: GUILLERMO LOAIZA la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a  la  Matrícula  No.  15354 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. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se  pueden  radicar por la página web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR's

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: contatcliente1

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. 242023-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) OSCAR EDUARDO PULGARíN 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:

Resolución No
242023-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario OSCAR EDUARDO PULGARíN DUQUE

Matrícula No 19614900

Dirección para Notificación
opulgarin125@hotmail.com SAMARIA I

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 242023-52 

DE: 28 DE OCTUBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 242023 de 28 DE OCTUBRE DE 2020 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  28  DE  OCTUBRE  DE  2020  el  señor  OSCAR  EDUARDO  PULGARíN  DUQUE
identificado con C.C. No. 18518705, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 242023
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio
de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19614900  Ciclo:  9  ubicada  en  la  dirección:  CLL  37  #  34-27
BLOQUE B APARTAMENTO 404 en el periodo facturado 2020-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determinó que cuenta con la disponibilidad del
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1715MMRSA102752AA,  y  atendiendo  a  la  emergencia  sanitaria  decretada  por  el  Ministerio  de
Salud y Protección Social con motivo del Coronavirus (COVID-19),  se le informa al señor OSCAR
EDUARDO PULGARÌN DUQUE, que las revisiones técnicas o visitas con geófono, que se soliciten
dentro  del  trámite  de  reclamación  no  serán  ejecutadas  dadas  las  circunstancias  de  calamidad
pública declarada en la ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el presente reclamo solo se
tendrá en cuenta la información registrada en el Sistema de Información Comercial.

Con el propósito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisó en el histórico de
lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la  empresa  en  el  periodo  de
OCTUBRE de 2020 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida,
la  variación  en  el  consumo  se  debe  a  la  utilización  del  servicio  y  los  hábitos  de  los  ocupantes  
ocasionales  del  predio,  dadas  las  condiciones  actuales  por  la  Emergencia  Nacional,  el  medidor
presentó  una diferencia  de  6 m3,  en  el  periodo de Octubre  avanzó de 160 m3  a  166 m3,  prueba
fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtuó inconsistencia en el equipo de medida
y en el reporte del lector. Se adjunta registro fotográfico de la lectura, así:



Cabe anotar que, de acuerdo a lo estable de los registros en las lecturas del predio, se corrobora
que  cobros  iguales  se  han  presentado  en  los  periodos  de  Junio  de  2020,  Julio  de  2020,  y
Septiembre  de  2020,  difiere  en  la  factura  el  periodo  de  Agosto  de  2020,  ya  que  el  consumo
registrado es por 5 m3, por lo tanto, disminuyó el valor a pagar, se corrobora que los cobros por m3

es igual en todos los periodos.

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de Octubre de  2020  ES CORRECTO  y NO será reliquidado, ni  modificado,  porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

Se  le  recomienda   al  usuario  cerrar  llaves  de  paso  y  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.”

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  EDUARDO
PULGARíN DUQUE identificado con C.C. No. 18518705 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO  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  EDUARDO  PULGARíN  DUQUE  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
opulgarin125@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:  OSCAR  EDUARDO  PULGARíN  DUQUE  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 19614900 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. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO
NACIONAL,  los  recursos  se   pueden   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:
www.aguasyaguas.com.co,  opción  trámites/PQR's,  porque  el  Gobierno  Nacional  no  incluyó  las
oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las  excepciones  del
aislamiento Preventivo Obligatorio. 

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 242025-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIO RAFAEL GIRALDO 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
242025-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario MARIO RAFAEL GIRALDO MORALES

Matrícula No 1895432

Dirección para Notificación
marafagim@gmail.com PROVIDENCIA

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. 242025-52 

DE: 28 DE OCTUBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 242025 de 28 DE OCTUBRE DE 2020 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  28  DE  OCTUBRE  DE  2020  el  (la)  señor(a)  MARIO  RAFAEL  GIRALDO
MORALES  identificado  con  C.C.  No.  10082804,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó
RECLAMO  No.  242025  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 1895432 Ciclo: 4 ubicada en la dirección: CL 24 #18-34 T 5 APTO. 409 en
el (los) periodo(s) facturados(s) . OCTUBRE 2020

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

Atendiendo  a  la  emergencia  sanitaria  decretada  por  el  Ministerio  de  Salud  y  Protección
Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa al señor(a) usuario(a), que las
revisiones técnicas o visitas con geófono, que se soliciten dentro del trámite de reclamación
no serán ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad pública declarada en la ciudad.
Por  lo  tanto  y  para  efectos  de  atender  el  presente  reclamo  solo  se  tendrá  en  cuenta  la
información registrada en el Sistema de Información Comercial.

Una vez verificado el sistema comercial se evidencia que al predio con matrícula 1895432
ubicado en la CL 24 #18-34 T 5 APTO. 409 BARRIO PROVIDENCIA, ciclo 4, clase de uso
RESIDENCIAL;  la  empresa  desde  el  periodo  de  marzo  de  2020  solo  ha   facturado  los  
conceptos correspondientes a cargos fijos, esto por encontrarse el predio desocupado y por
no  haber  presentado  ningún  registro  el  equipo  de  medida.  Entonces, 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 (..)" 

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. 

Continuando, de acuerdo a la información de nuestro módulo de facturación el predio con
matrícula No. 1895432, el equipo de medida No.  1215MMCMX20876AA, no ha registrado
consumo y su lectura se ha conservado en 423 m3, razón por lo cual la empresa solo ha
facturado los cargos fijos que son los gastos en que incurre la empresa por la disponibilidad
permanente  y  meticulosa  para  poder  prestarle  el  servicio  y  llevar  el  líquido  vital  hasta  su
predio de manera reiterada.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa se concluye que los CARGOS FIJOS  facturados a la matrícula No. 1895432, en
especial  la  emitida  para  el  mes  de  octubre  de  2020  (factura  48927844)  por  parte  de  la
Empresa, SON CORRECTOS,  por lo cual no serán objeto de modificación o reliquidación
alguna  por  parte  de  éste  Departamento,  todo  porque  la  actuación  de  la  Empresa  se
enmarcada de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

Finalmente, y como se expuso con anterioridad, la empresa no ha realizado cobro alguno
por concepto de consumo, por lo que la reliquidación solicitada no puede ser atendida a su
favor; declarando en consecuencia como NO PROCEDENTE su reclamación. 

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 MARIO RAFAEL
GIRALDO  MORALES  identificado  con  C.C.  No.  10082804  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)  MARIO  RAFAEL  GIRALDO  MORALES  enviando  citación  a  Correo
Electrónico:, marafagim@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO  3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total  o  parcial,  ordenar  a:  MARIO RAFAEL GIRALDO MORALES la
cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1895432 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. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se  pueden  radicar por la página web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR's

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: contatcliente1

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. 242040-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) DORIS L  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
242040-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario DORIS L

Matrícula No 72850

Dirección para Notificación
nataclaro26@gmail.com ALCAZARES

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 242040-52 

DE: 28 DE OCTUBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 242040 de 28 DE OCTUBRE DE 2020 

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

CONSIDERANDO:

Que en  fecha  28  DE OCTUBRE DE 2020  el  (la)  señor(a)  DORIS L  identificado  con  C.C.
No. 42105531, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.  242040 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 72850 Ciclo: 3 ubicada en la
dirección:  CALLE  28  6  45  BAJOS  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)  .2020-06  2020-07
2020-08 2020-09 Y 2020-10

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

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por motivo del COVID-19, se le informa a
la  señora  peticionaria,  que  las  revisiones  técnicas  (individuales  y/o  multiusuario)  o  visitas
con geófono, que se soliciten dentro del trámite de reclamación serán suspendidas dadas
las  circunstancias  de  calamidad  pública  declarada  en  la  ciudad,  por  lo  que  la  pretensión
relativa a practicar una visita no puede ser atendida.

Luego, en primer término se le hace saber al usuario que conforme a lo establecido en el
cuarto  inciso  del  Artículo  154  de  la  ley  142  de  1994,  “En  ningún  caso  proceden
reclamaciones  contra  facturas  que  tuviesen  más  de  cinco  (5)  meses  de  haber  sido
expedidas por las Empresas de Servicios Públicos.”.  Por lo anterior, este Departamento se
pronunciará  y  tomará   decisión  administrativa  respecto  de  lo  facturado  por  la  Empresa
Aguas y  Aguas  de  Pereira  con  cargo  a  la  matrícula  de  la  referencia;  durante  los  últimos
cinco (5) períodos de facturación.

Así las cosas y para efectos de resolver el reclamo invocado, se revisó en el histórico de
lecturas  del  predio  con  matricula  72850  en  el  sistema  de  información  comercial,
observando  que  la  empresa  en  los  periodos  de   2020-06  2020-07  2020-08  2020-09  Y
2020-10  ha  facturado  los  consumos  con  base  en  la  diferencia  registrada  en  el  medidor
(Nummedidor P1515MMRSA61749AA) y que cuenta con disponibilidad del servicio. 

De tal  suerte,  las variaciones no representan desviaciones significativas y se le  atribuyen



exclusivamente a la utilización del servicio; las diferencias consagradas se muestran así:

La  medición  por  diferencia  de  lectura,  configura  el  cumplimiento  de  lo  establecido  en  el
inciso primero del artículo 146 de la Ley 142 de 1994, que a su letra dice:  “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.”

También  se  desvirtúa  error  en  el  reporte  del  lector,  puesto  que  la  lectura  realizada  el
10/10/2020 coincidía con el consecutivo de lecturas anteriores y no se encontró una causa
diferente  o  externa  a  la  del  consumo  del  predio  para  el  avance  del  medidor;  y  en
consecuencia, se consagró en el sistema como predio SIN ANOMALIA NI OBSERVACION
 

En resumen, el  consumo se ha liquidado con base en el  registro  fehaciente  del  medidor,
puntualmente  por  la  diferencia  de  lectura  entre  un  periodo  y  otro;  por  lo  que  la
responsabilidad de asumir el costo recae en cabeza del usuario y la empresa no responde
por  los  mismos.  A  su  vez,  si  bien  el  consumo  se  incrementó  en  los  meses  de  agosto  y
septiembre, en octubre regreso a su consumo normal, lo que descarta, con cierto grado de
certeza, la presencia de una fuga al interior del predio. 

Finalmente, se le invita a realizar revisiones periódicas de las instalaciones hidráulicas del
predio,  puesto  que  los  consumos  generados  por  daños  y  fugas  visibles  también  están
sujetas a su responsabilidad.
 
Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en los periodos de 2020-06 2020-07 2020-08 2020-09 Y 2020-10  es correcto y no
será modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato
de medida.

Así las cosas, se declara como NO PROCEDENTE su reclamación.

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  DORIS  L
identificado  con  C.C.  No.  42105531  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)  DORIS  L  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
nataclaro26@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO  3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  DORIS  L  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado
a la Matrícula No. 72850 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. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se  pueden  radicar por la página web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR's

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: contatcliente1

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. 19887-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2020.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) BIABLE INGENIERIA Y SERVICI 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 19887-52

Fecha Resolución Recurso 28 DE OCTUBRE DE 2020

RECLAMO 241675 de 6 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario BIABLE INGENIERIA Y SERVICI

Identificación del Peticionario 900938433

Matrícula No. 964932

Dirección para Notificación ASISTENTE.CONTABLE@BIABLEINGENIERIA.COM 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



Resolución No. 19887-52 

DE: 28 DE OCTUBRE DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO   No.  19887  DE 7  DE OCTUBRE DE 2020  SOBRE 
RECLAMO No. 241675 DE 30 DE SEPTIEMBRE DE 2020

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)  BIABLE INGENIERIA Y SERVICIO, identificado (a)  con NIT:   No.  900938433
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 241675-52
de  6  DE  OCTUBRE  DE  2020,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del
mismo  número  consistente  en  DESCUENTO  POR  PREDIO  DESOCUPADO  de  la  factura  con
matrícula  No.  964932  Ciclo  14,  ubicada  en  la  dirección  CL  105  #  14  A-  65  BODEGA,  Barrio
BELMONTE  en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-09.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  7  DE  OCTUBRE  DE  2020  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la decisión
argumentando  que    debido  a  la  respuesta  del  reclamo  mediante  Resolución  241675-52,    solicitamos
nuevamente una visita  y  revisión del  consumo, debido a  que realizamos  una revisión  y  evidenciaron  que se
incrementa  mucho  el  consumo  cuando  se  abre   una  llave,  es  por  esta  razón  que  solicitamos  una  nueva
revisión y una calibración del medidor del agua, al respecto se le informa lo siguiente:  

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Este Departamento,  procede a revisar la decisión impugnada,  por la cual se declaró no procedente
la reclamación,  en la cual se le informó lo siguiente:

Atendiendo  a  la  emergencia  sanitaria  decretada  por  motivo  del  COVID-19,  se  le  informa  al
reclamante, que las revisiones técnicas (individuales y/o multiusuario) o visitas con geófono, que
se  soliciten  dentro  del  trámite  de  reclamación  serán  suspendidas  dadas  las  circunstancias  de
calamidad pública declarada en la ciudad, sin embargo, en virtud de la complejidad del asunto, se
practicó una visita que concluyó lo siguiente:

Que de conformidad con los  resultados obtenidos en la  visita  practicada el  5  DE OCTUBRE DE
2020 en la que participó el(la) señora(a)  como usuario del servicio y MARIO ALBERTO MOLINA
MOLINA  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°
P1615MMRSA88381AA.  “INSTALACIONES  EN  BUEN  ESTADO,  EL  MEDIDOR  SIGUE
REGISTRANDO  LENTAMENTE CON LLAVES CERRADAS,  SE RECOMIENDA REVISAR BIEN
LOS SANITARIOS, LECTURA  3781”

Así las cosas y para efectos de resolver el reclamo invocado, se revisó en el histórico de lecturas
del  predio  con  matricula  964932  en  el  sistema  de  información  comercial,  observando  que  la
empresa  en  el  periodo  de  SEPTIEMBRE  2020  ha  facturado  los  consumos  con  base  en  la
diferencia  registrada  en  el  medidor  (Nummedidor  P1615MMRSA88381AA)  y  que  cuenta  con
disponibilidad del servicio.



• SEPTIEMBRE:  Diferencia  de  lectura  69  m3,  a  razón  de  lectura  anterior
3660 M3 lectura final 3729 m3

De tal suerte, las variaciones en el consumo, según la visita,  se deben al  consumo y  al  registro
leve del medidor por la existencia de una fuga, pequeña pero externa, posiblemente ubicada en
los tanques de agua de reserva o en los inodoros, por lo que se le recalca que dicho consumo, el
generado  por  la  utilización  del  servicio  y  la  fuga  o  daño  visible,  como  bien  que  se  está
presentando dentro del predio, es de su resorte exclusivo;  por lo que lo invitamos a que realice
una revisión particular de las instalaciones hidráulicas del predio para remediar las mismas. Eso
sin contar con la invitación que se le hace a la ciudadanía de hacer un uso racional del servicio.

Así las cosas, La medición por diferencia de lectura, configura el cumplimiento de lo establecido
en el inciso primero del artículo 146 de la Ley 142 de 1994, que a su letra dice:  “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.”

También se desvirtúa error en el reporte del lector, puesto que en lectura realizada el 21/09/2020
no  se  encontró  una  causa  externa  o  con  el  medidor  para  la  variación  del  consumo;  y  en
consecuencia, se consagró en el sistema como predio SIN ANOMALIA NI OBSERVACION 

En  resumen,  el  consumo  se  ha  liquidado  con  base  en  el  registro  fehaciente  del  medidor,
puntualmente por la diferencia de lectura entre un periodo y otro; por lo que la responsabilidad de
asumir el costo recae en cabeza del usuario y la empresa no responde por los mismo; así como
se le exhorta a que realice la revisión de las instalaciones hidráulicas del predio, para encontrar la
causa de la fuga y pueda repararla.

De no hallar  la fuga externa o visible en la revisión, lo invitamos a que realice investigación con
GEOFONO  de  manera  particular,  ya  que,  como  bien  se  dijo  en  el  inciso  primero  de  esta
respuesta, la empresa no está prestando dichos servicios. 

Con  el  fin  de  atender  el  recurso  de  reposición,   se  afectuó  análisis  de  la  decisión
administrativa  N°    241675-52 de 6 DE OCTUBRE DE 2020  y se encontró ajustada en
Derecho,    el  consumo  registrado  en  el  equipo  de  P1615MMRSA88381AA,      en  el  periodo  de
SEPTIEMBRE  DE  2020,    es  correcto,   correspondió  a  la  diferencia  del  equipo  de  medida  y  no
presentó  desviación  significativa  del  consumo,     el  medidor  avanzó  69  m3,    se  desvirtuó
inconsistencia en el reporte,  y con ocasión del recurso de reposición se envió nuevamente a
revisar  el día 28 de octubre de 2020,  atendiendo la  solicitud del recurrrente,   encontrando
el  medidor  registrando  correctamente  una  lectura  acumulada   de   3817   m3,   el  señor
Santiago Bedoya,  informa que desde el 5 de octubre estan usando las oficinas, 8 personas,
manifiesta que no  observan fugas en las instalaciones hidráulicas. 

El revisor del Departamento de Servicio al Cliente, es el mismo que visitó el predio con ocasión de
la  reclamación  el  día  5  de  octubre,   y  reitera  que  estaban  pintando  el  inmueble  y  el  señor
permanecia  en  el  predio   y  se  recomendó revisar  posible  escape en un sanitario  o  una  llave  mal
cerrada  para  corregir  la  existencia  de  un  pequeño  escape,   el  cual  ya  no  existe,   y  tampoco  se
evidencia  la  existencia  de  fugas  imperceptibles,    razón  por  la  cual  la  aseguradora  no  consideró
viable la revisión con el equipo del geófono, porque el medidor  no registraba con llaves cerradas, 
igualmente  se  le  informa  que  no  es   pertinente  retirar  el  medidor  para  pruebas  de  calibración,
porque se observa registrando normalmente,  y el cobro de este  procedimiento deberá asumirlo el
suscriptor,  (retiro del medidor, traslado del medidor al laboratorio acreditado, valor de la prueba, y
la  reinstalada  si  llegará  a  resultar  que  los  cumple  los  parametros  de  medición).    Si   continua
inconforme con el medidor,  se le recomienda solicitar el cambio o adquirir uno en el mercado que



cumpla  las  condiciones  tecnicas  adoptadas  por  la  Empresa,  previa  autorización  del  Grupo  de
Medición.

Se le reitera revisar los tanques de los sanitarios para corregir cualquier escape visible que afecte el
consumo,  porque este tipo de fugas es reponsabilidad exclusiva del usuario, porque el medidor ha
registrado diferencia de lecturas,  y el consumo se liquida de acuerdo al registro y no por el nivel de
ocupamiento del predio.

En consecuencia,  se confirma el consumo facturado en el periodo de septiembre de 69 m3   y NO
SE ACCEDE A MODIFICAR.  Quedando asi resuelto el recurso de reposición.

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 DESCUENTO POR PREDIO DESOCUPADO. 
.

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  BIABLE
INGENIERIA Y SERVICI  y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No. 241675-52 de 6 DE
OCTUBRE DE 2020, 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 28 DE OCTUBRE DE 2020

ARTURO ARANGO URIBE
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. 19894-52 de 27 DE OCTUBRE DE 2020.                          

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

Recurso No 19894-52

Fecha Resolución Recurso 27 DE OCTUBRE DE 2020

RECLAMO 241715 de 2 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario DAVID PINEDA RESTREPO

Identificación del Peticionario 10.074.078

Matrícula No. 19558498

Dirección para Notificación luzlenar@hotmail.com GALICIA

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. 19894-52 

DE: 27 DE OCTUBRE DE 2020

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19894  DE  14  DE  OCTUBRE  DE  2020  SOBRE  
RECLAMO No. 241715 DE 1 DE OCTUBRE DE 2020

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) DAVID PINEDA RESTREPO, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 10.074.078 interpuso
dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  241715-52  de  2  DE  OCTUBRE  DE
2020,  mediante  la  cual  se  declaró  NO PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  COBRO  DE
CARGOS  RELACIONADOS  CON  EL  SERVICIO  PÚBLICO  de  la  factura  con  matrícula  No.  19558498  Ciclo  14,
ubicada en la dirección CL 150 # 15 B - 65  TORRE  A  APTO 504, Barrio GALICIA  .

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  14  DE  OCTUBRE   DE  2020  manifestando  su
inconformidad, no se encuentra de acuerdo con el cobro de Actualización de Estrato, solicita que se
revoque  la  decisión  y  en  caso  de  no  acceder  solicita  sea  resuelta  la  petición  inicial,  expedir  y
suministrar copia física o digital de la notificación recibida por Aguas y Aguas de Pereira de parte de
la  Subsecretaria  de  Planeación  Municipal,  informándole  el  cambio  de  estrato  socioeconómico  del
inmueble  o  si  es  del  caso  de  toda  la  propiedad  horizontal,  suspender  el  cobro  Actualiza/Estrato,
reembolsar las sumas de dinero recaudadas a causa del cobro, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 241715-52 de 02 de Octubre
de  2020  resolvió  la   reclamación  ,  en  el  siguiente  sentido:  “[…]  ARTICULO  1o.   Declarar  NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por  DAVID PINEDA RESTREPO, identificado (a) con cédula
de ciudadanía No. 10.074.078, por concepto de COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON
EL SERVICIO PÚBLICO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 
[...]”. 

Que  frente  al  reclamo que  resolvió  desfavorablemente   la  reclamación   interpuesta  el  día   01  de
Octubre  de  2020,  el  señor  DAVID  PINEDA  RESTREPO,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía No. 10.074.078 interpuso recurso de reposición en subsidio de Apelación  el día 14 de
Octubre de 2020, la cual se notificó mediante certificación electrónica enviada al correo electrónico
que  el  reclamante  suministro,  en  cuanto  a  la  determinación  empresarial  de  Declarar  NO
PROCEDENTE la solicitud.

Que en virtud de que la  etapa procesal  administrativa  para  recurrir  no  permite  la  interposición  de
nuevas pretensiones,  como lo es extender  a otros  asuntos  la  reposición,  en  la  presente  instancia
administrativa la empresa solamente se pronunciará respecto de las pretensiones sobre las cuales
versó el reclamo,   y en el acto administrativo objeto de revisión se le informó lo siguiente:  

Por  medio  del  presente  escrito,  procede  este  despacho  a  resolver  la  reclamación  formulada  por  la



DAVID  PINEDA  RESTREPO,  en  relación  con  el  predio  identificado  con  la  matricula  N°  19558498
solicitando  que  se  le  deje  de  cobrar  en  la  factura  el  concepto  de   cambio  de  estratificación  masiva
adelantado por  la  alcaldía de Pereira,  y  que se  le  reintegre  el  dinero  que ha  venido  sufragando a  lo
largo de las cuotas que se han causado en lo sucesivo de la emisión del cambio de estrato.

Para  empezar  y  por  ser  absolutamente  relevante  la  Empresa  hará  un  resumen  de  los
argumentos del referido reclamante, así:

Indica  no  estar  de  acuerdo  con  el  cobro  por  concepto  de  modificaciones  o  actualización  en  la
estratificación, debido a que la empresa no tiene permitido el cobro retroactivos sin límite de tiempo y
manifiesta que sobre él no recae la responsabilidad de asumir el costo de los subsidios mal otorgados
con anterioridad ya  que la  variable  de  estratificación  no  estaba sujeta  su  amparo;  considerando que
dicha actuación no es legal. 

Así, el debate central debe focalizarse en la validez de generar el cobro retroactivo de lo aplicado
por  su  antigua  estratificación  cuando  no  le  correspondía  tal  beneficio.  Esto  en  virtud  al  cambio  de
estratificación emitida por la alcaldía de Pereira.

En primer lugar, sobra recordar que la única autoridad en materia de estratificación socioeconómica es
el  Alcalde,  ello  de  conformidad  con  lo  dispuesto  en  las  leyes  505  de  1999  y  732  de  2002,  en
concordancia  con  sus  decretos  reglamentarios;  y  en  el  mismo  sentido  también  es  una  autoridad  en
materia  de  estratificación,  los  denominados  Comités  Permanentes  de  Estratificación,  últimos  que
fungen  como  cuerpo  asesor  del  alcalde  para  los  procesos  de  estratificación.  Proceso  en  el  que  es
menester aclarar, no interviene la empresa prestadora del servicio.

Así las cosas, la estratificación es definida por la Ley 142 de 1994 como: “14.8.  ESTRATIFICACIÓN
SOCIOECONÓMICA. Es la clasificación de los inmuebles residenciales de un municipio, que se hace
en atención a los factores y procedimientos que determina la ley”.

En  cuanto  a  los  factores  y  procedimientos  que  determine  la  Ley,  es  necesario  reafirmar  que  los
mismos  fueron  expedidos  de  conformidad  con  las  Leyes  505  de  1999  y  732  de  2002,  siendo  de
relevancia  sobresaltar  de  ellas,  nuevamente,  que  la  autoridad  en  materia  de  estratificación  es  el
Municipio o Distrito en cabeza de su alcalde, y que otra autoridad emanada del enunciado legal son los
Comités  Permanentes  de  Estratificación;  otra  cosa  que  cabe  resaltar  es  que  los  usuarios  tienen
derecho a presentar  reclamaciones  ante  las  autoridades  municipales  por  temas  relacionados  con su
estrato socioeconómico, que existe doble instancia, que la estratificación se debe adoptar de manera
general  mediante  decreto  y  en  cumplimiento  de  las  metodologías  definidas  por  el  Departamento
Nacional de Planeación, y que, finalmente, de acuerdo con la Ley 732 de 2002  los Municipios deben
adelantar  de  manera  constante  procesos  de  actualización  general  de  la  estratificación,  y  que  las
Empresas están en la obligación de aplicar la estratificación que se adopte por parte de los municipios
a través de los respectivos decretos y cruces de bases de datos.

Ahora bien, a raíz de la expedición de otras normas de orden legal1 que tienen como propósito que las
Empresas y los municipios logren el máximo de coincidencias en sus bases de datos, se les exige a
las Empresas llegar a %  del 95,   es por ello que Aguas y Aguas de Pereira y el Municipio de Pereira
vienen adelantando la homologación de sus bases de datos, con el firme propósito de lograr la correcta
focalización  de  subsidios  y  el  correcto  cobro  de  contribuciones,   materializando  el  principio
constitucional de solidaridad y redistribución del ingreso de que trata el artículo 368 de la Constitución
Política de 1991. 



Cabe preguntarse entonces, en el caso en particular del predio del señor DAVID PINEDA RESTREPO,
con  predio  con  la  matricula  N°  19558498,  si  el  cambio  de  estratificación  se  dio  en  virtud  de  una
adopción de una estratificación puntual de su predio o de su lado de manzana,  o fue producto de la
adopción de la estratificación general; encontrando que su estratificación se dio presuntamente desde
diciembre  de  2019  por  parte  del  Municipio  de  Pereira,  puntualmente  por  la  Subsecretaria  de
Planeación  Municipal.  Luego,  ese  estrato  fue  informado  a  la  Empresa  por  parte  del  Municipio  de
Pereira  a  través  de  certificación  de  base de  datos,  por  consiguiente,  dicho  predio  hace  parte  de  los
inmuebles  que  se  encuentran  en  proceso  de  homologación  de  bases  de  datos,  de  allí  que  se  haya
originado el cambio de estrato a cuatro (4), y que se haya ordenado aplicar el cobro desde septiembre
del año 2019 (5 cuotas de $34.979), fecha desde la cual el Municipio ha decidido no reconocer el pago
de  tales  %  de  subsidios,  situación  que  resulta  apenas  lógica,  en  la  medida  en  que  una  situación
anormal  no  puede  verse  impregnada  de  un  beneficio  de  este  tipo,  y  que  producto  de  su  no
reconocimiento  por  parte  del  Municipio  de  Pereira,  no  puede  la  Empresa  verse  expuesta  a  asumir
dichos valores.

Constitucional y legalmente no le corresponde al prestador del servicio, en este caso a Aguas y Aguas
de Pereira, asumir los subsidios que se aplican en materia de servicios públicos domiciliarios, tampoco
de emitir  actos  administrativos  de  cambios  de  estratos  ni  de  notificar  y/o  socializar  tales  decisiones.
Dicha  responsabilidad  de  asumir  los  subsidios  que  se  aplican  en  materia  de  servicios  públicos  son
responsabilidad es exclusiva del Estado, representado en la Nación, Los Departamentos y como en el
caso en particular a los Municipios.

Sin embargo, para los responsables de este asunto de los subsidios también se les podrá exigir dicha
carga  siempre  que  se  ajuste  a  derecho  y  se  cumplan  las  respectivas  metodologías,  luego,  en  este
caso en particular, el Municipio ha considerado que dejará de reconocer el valor que equívocamente se
le  aplicó  al  usuario  de  la  matricula  N°  19558498;  y  como  la  Empresa  actuó  de  buena  fe  y  bajo  la
premisa de confianza legítima del artículo 83 de la C.P de 1991, es decir, en su base de datos (Aguas
y Aguas de Pereira) existía un estrato menor al que le correspondía al usuario del predio con matricula
N°  19558498,  y  del  que  el  único  beneficiario  fue  justamente  el  usuario  final,   no  tiene  por  qué  el
prestador del servicio asumir ese valor no reconocido porque constituiría un enriquecimiento sin justa
causa.

De relevancia resulta indicarle a la reclamante que de conformidad con lo dispuesto en el artículo 95
de la C.P de 1991, existen unos deberes propios de los ciudadanos dentro de los que se decantan no
abusar  del  derecho,  en  este  caso  en  particular  no  tiene  por  qué  darse  un  beneficio  de  un  subsidio
mayor, cuando en realidad el % debía ser muy inferior, y de acuerdo con lo establecido en el artículo
150 de la Ley 142 de 1994, no podrán cobrarse servicios prestados cuando hayan pasado los 5
meses  desde  su  prestación,  como  bien  lo  señaló  el  usuario,  siempre  y  cuando  sea  error  u
omisión del prestador del servicio sea público o privado,  pero como se aprecia en este caso en
particular,  la  VALIDACIÓN  DE  LA  INFORMACIÓN  DEL  ESTRATO  para  el  predio  con  matricula  N°
19558498 se dio por parte el Municipio de Pereira, por lo tanto de conformidad con lo establecido en el
referido artículo  estamos frente a una variable que DEPENDIA DE UN TERCERO- MUNICIPIO, quien
certificó dicho estrato en la fecha indicada,  luego la situación no es atribuible al prestador del servicio y
en consecuencia no debe la Empresa asumir dicho cobro.

El  artículo  150  de  la  Ley  142  de  1994,  fue  sometido  a  control  de  constitucionalidad,  y  en  aquella
ocasión  mediante  sentencia  C-  060  de  2005,  la  Corte  Constitucional  indicó  que  se  trata  de  una
garantía que busca brindar seguridad jurídica, eficiencia y eficacia, de allí el término de prescripción de
cinco  meses  que  existe  para  las  empresas  cuando  por  su  ERROR  U  OMISIÓN  dejaron  de  cobrar
servicios  prestados,  y  establece  una  prohibición  de  no  cobro  por  encima  de  dicho  lapso  cuando  se
tenga presente las variables ERROR U OMISIÓN, pero como se ha dado a conocer en este caso la
Empresa  no  fue  la  que  generó  el  error  o  la  omisión,  y  por  ende  al  ser  notificada  por  parte  del



Municipio  de  que esos  % mayores  de  subsidios  no  serían  reconocidos,  debe  proceder  a  efectuar  el
cobro  al  usuario  final  quien  se  benefició  sin  legitimidad  para  ello,  y  no  puede  pretender  el  usuario
aprovecharse  de  tal  situación  pues  se  estaría  menoscabando  el  principio  constitucional  del  interés
general sobre el particular, y un aprovechamiento de error ajeno para obtener un beneficio por fuera de
lo que en derecho le corresponde. 

Nótese que en ocasiones la misma Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios ha ordenado
que se ajusten los valores cobrados de más cuando un usuario tenía asignado un estrato mayor al que
le correspondía, ordenado que se deje de aplicar la caducidad del artículo 154 de la Ley 142 de 1994
que  ordena  solo  revisar  facturas  de  los  últimos  cinco  periodos,  y  en  su  defecto  se  ha  ordenado  la
devolución de todo el tiempo en que el usuario fue facturado en un estrato mayor, ello por ser el estrato
un  elemento  fundamental,  pues  bien,  esa  misma  lógica  jurídica  cabe  en  el  presente  caso,  máxime
cuando con el beneficio aplicado en mayor medida se afectó un interés legítimo de orden general, y no
fue  causado  por  ERROR  u  OMISIÓN  de  la  Empresa,  menos  cabría  en  gracia  de  discusión  del
Municipio por cuanto estamos en la fase final de la homologación de base de datos.  

Por lo expuesto, este Departamento considera que:

Primero, que no se procederá a efectuar reliquidación de los valores cobrados para el predio  (última
cuota  facturada  de  la  actualización  del  estrato  JUNIO  2020)  por  el  estrato  aplicado  a  su  predio,  en
consideración  de  lo  expuesto  anteriormente.,  y  ante  su  inconformidad  debe  dirigirse  a  realizar  la
solicitud a la Secretaria de Planeación de la Alcaldía de Pereira Cra 7 # 10 – 55 piso 6.  Cabe anotar,
que los beneficios y descuentos a realizar, solo serán aplicados de realizarse el Cambio de Estrato y
que estén en vigencia para tal fecha. 

Finalmente,  sus  pretensiones  relativas  a  dejar  de  cobrar  en  la  factura  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado el concepto de actualización de estrato y de reintegrarle el dinero que ha sufragado hasta
el momento, no proceden, por lo que su reclamación se declara NO PROCEDENTE. 

Al  efectuar  el  análisis  de  la  respuesta  emitida  por  este  Departamento,   mediante  acto
administrativo N° 241715-52 del 02 de Octubre de 2020,   consideramos  que la actualización
de estrato de la Matrícula No. 19558498 es correcta que dicha actualización se dio en base a
la  información  entregada  por  Planeación  Municipal,  en  cuanto  a  la  Actualización  de
Estratificación en el  sector  donde se encuentra ubicado el  predio.  Por lo tanto,  la  empresa
procedió a realizar la actualización del predio a Estrato 4, se le aclara al usuario que es deber
del  señor  Alcalde  realizar  la  estratificación  y  velar  por  la  adecuada  aplicación  de  las
metodologías del DNP.

En cuanto a la inconformidad del usuario en donde solicita que se le suministre copia física o digital
de la notificación recibida por Aguas y Aguas de Pereira de parte de la Subsecretaria de Planeación
Municipal,  le  aclaramos  que  la  entidad  encargada  de  notificar  a  los  usuarios  la  modificación  de
Estratificación le corresponde es a la Secretaria de Planeación Municipal y no a Aguas y Aguas de
Pereira.   La  Empresa  Aguas  y  Aguas  al  ser  parte  del  comité  de  Estratificación  del  Municipio  de
Pereira,  la  información  manejada es  interna  entre  la  Empresa y  la  Secretaria  de  Planeación  para
efectuar los cambios efectuados en las bases de datos adoptados en el Comité de Estratificación.

Por lo expuesto, este Departamento considera procedente realizar una reliquidación por el
valor facturado por concepto de Actualiza Estrato, y CONFIRMA que el estrato 4 aplicado
a la matrícula 19558498 es correcto. Quedando así resuelto el recurso de reposición.  Y si
bien procede el recurso de apelación, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero
en este caso particular se REVOCO la decisión inicial y se concedió lo pedido.

Que 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.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -174893 detallado así:

Concepto Período Causal Cons
. Liq.

Cons
.

Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

NC ACTUALIZACION DE
ESTRATO

2020-9 430 0 0 0 174893 -174893

Lo anterior con fundamento legal en: 

Ley 505 de 1999.  y 732 de 2002. 

Artículo 150 de la Ley 142 de 1994. DE LOS COBROS INOPORTUNOS. Al cabo de cinco meses de haber entregado las
facturas,  las  empresas  no  podrán  cobrar  bienes  o  servicios  que  no  facturaron  por  error,  omisión,  o  investigación  de
desviaciones  significativas  frente  a  consumos  anteriores.  Se  exceptúan  los  casos  en  que  se  compruebe  dolo  del
suscriptor o usuario. 

Sentencia C 060 de 2005. 

Ley 1176 de 2007. ARTÍCULO 4o. CERTIFICACIÓN DE LOS DISTRITOS Y MUNICIPIOS. Los municipios y distritos al momento de
la expedición de la presente ley seguirán siendo los responsables de administrar los recursos del Sistema General de Participaciones
para Agua Potable y Saneamiento Básico y de asegurar la prestación de los servicios de agua potable y saneamiento básico. En todo
caso,  deberán  acreditar  el  cumplimiento  de  los  requisitos  establecidos  por  el  Gobierno  Nacional,  en  desarrollo  de  los  siguientes
aspectos:

a)  Destinación  y  giro  de  los  recursos  de  la  participación  para  agua  potable  y  saneamiento  básico,  con  el  propósito  de  financiar
actividades elegibles conforme a lo establecido en el artículo 11 de la presente ley;

b) Creación y puesta en funcionamiento del Fondo de Solidaridad y Redistribución de Ingresos;

c) Aplicación de la estratificación socioeconómica, conforme a la metodología nacional establecida ( negrilla fuera de texto).

d)  Aplicación  de  la  metodología  establecida  por  el  Gobierno  Nacional  para  asegurar  el  equilibrio  entre  los  subsidios  y  las
contribuciones para los servicios públicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo.

“(…)”.

Ley 142 de 1994. 14.8.  ESTRATIFICACIÓN SOCIOECONÓMICA. Es la  clasificación  de los  inmuebles  residenciales  de
un municipio, que se hace en atención a los factores y procedimientos que determina la ley”

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  DAVID
PINEDA RESTREPO en contra de la Resolución No. 241715-52 de 2 DE OCTUBRE DE



2020, y  REVOCA  la  decisión anterior   por  lo  expuesto  en los considerandos de esta
Resolución..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO  a  la  Matrícula  No.  19558498 la  suma de  -174893.
Dicha acreditación se verá reflejada en el  saldo actual  que presenta  la  cuenta  o  en el
siguiente período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 27 DE OCTUBRE DE 2020

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 582-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual  se resolvió QUEJAS,  interpuesto por el  (la)  señor(a)  MEDIA COMMERCE  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
582-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario MEDIA COMMERCE

Matrícula No 1238500

Dirección para Notificación
diana.leyes@mc.net.co BELMONTE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3260472
Pereira, 28 DE OCTUBRE DE 2020

Señor (a):
MEDIA COMMERCE
diana.leyes@mc.net.co
Teléfono: 3112700 EXT 11012

Radicación: 582 del 20 DE OCTUBRE DE 2020
Matrícula: 1238500
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: INFORMACION EXACTA DEL DAÑO Y L
TIEMPO EN REESTABLER EL SERVICIO, SI EL DAÑO ES COMPLEJO Y SE DEMORA
LA REPARACION POR LO MENOS ENVIAR EL CARROTANQUE.

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

En atención a su escrito petitorio radicado el 20 octubre de 2020, mediante el cual solicita
solucionar los problemas de suspensión del servicio del predio, al respecto comedidamente
me permito precisar lo siguiente:

De  acuerdo  a  la  revisión  efectuada  por  colaboradores  del  Departamento  de  Servicio  al
cliente,  se  verificó  en  campo  la  situación  planteada  por  el  peticionario,  Sr.  MEDIA
COMMERCE, ubicado en la CR 13 # 87- 795 BELMONTE, observándose lo siguiente:

En atención solicitud me permito informar que el problema citado frente a la suspensión del
servicio se encontró que este fue restablecido el día 21 de Octubre de 2020, se remite la
solicitud  a  la  Subgerencia  de  Operaciones  por  lo  cual  el  Ingeniero  OSCAR  ANDRÈS
PABON RINCÒN, informa que: Los cortes  del servicio de agua realizados en el sector,
obedeció a la realización de un mantenimiento preventivo que se llevó a cabo, el cual
ya ha finalizado, por lo tanto, ya se realizó la normalización del servicio.

La  empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  agradece  su  preocupación  y  la  protección  de
nuestro  recurso  hídrico,  nuestra  empresa  busca  cada  día  dar  la  mejor  atención  con



eficiencia y eficacia a cada uno de nuestros usuarios

De igual modo, por parte del Departamento de Servicio al Cliente se le presentan excusas
al usuario por los contratiempos presentados.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) señor(a) MEDIA COMMERCE identificado
con N.I.T. No. 819006966 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) MEDIA COMMERCE
enviando citación a Dirección de Notificación: diana.leyes@mc.net.co haciéndole entrega
de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en
los artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente, 

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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





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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 6919-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) JAVIER EDUARDO  FORERO 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:

Resolución No
6919-52

Fecha Resolución
28 DE OCTUBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 9 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 10 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario JAVIER EDUARDO  FORERO DUQUE

Matrícula No 235671

Dirección para Notificación
jeforerod@cirsa.com PLAZA DE BOLIVAR

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, 28 DE OCTUBRE DE 2020

Señor (a):
JAVIER EDUARDO  FORERO DUQUE
jeforerod@cirsa.com - PLAZA DE BOLIVAR
Teléfono: 3108195114 
PEREIRA 

Radicación: No. 6919 Radicado el 15 DE OCTUBRE DE 2020
Matrícula: 235671 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: SU AYUDA PARA RECIBIR COPIAS DE
LAS FACTURAS DE LOS MESES DE FEBRERO, MARZO, ABRIL, MAYO JUNIO, JULIO Y
AGOSTO DE 2020 PARA LAS CUENTAS/MATRICULAS 235671

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

En atención a la petición radicada el 15 DE OCTUBRE DE 2020, mediante la cual solicitó
ayuda para recibir copias de las facturas de los meses de febrero, marzo, abril, mayo junio,
julio y agosto de 2020 para las cuentas/matriculas 235671; este Departamento se permite:  

Dando  respuesta  a  su  solicitud  referente  a  la  matricula  N°  235671,  se  adjunta
comportamiento de pago de los últimos periodos realizados por PSEACH; pagos en estado
aplicados, de los periodos correspondientes a los meses desde Febrero a Octubre de 2020,
y  se  aclara  que  los  comprobantes  de  pago  entre  el  usuario  y  la  entidad  prestadora  del
Servicio deben ser solicitado a la entidad financiera emisora del pago.



Ahora bien, para la solicitud de las copias de facturas desde el periodo de febrero a octubre
de 2020, se le informa que fueron enviadas al correo jeforerod@cirsa.com aportado por el
usuario en la presente petición. 

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

Dar por atendida la solicitud  presentada por el (la) señor (a) JAVIER EDUARDO  FORERO
DUQUE, identificado con C.C. No 79593589 de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de este acto administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  al  señor(a)  JAVIER  EDUARDO  
FORERO  DUQUE  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:  jeforerod@cirsa.com  -
PLAZA DE BOLIVAR 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 28 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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


