
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. 241172-52 de 9 DE SEPTIEMBRE DE 2020.     

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

Resolución No
241172-52

Fecha Resolución
9 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 18 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA ISABEL  MARTINEZ

Matrícula No 1012228

Dirección para Notificación
marinezperezmariaisabel628@gmail.com SECTOR 1 DE FEBRERO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3243068
Resolución No. 241172-52 

DE: 9 DE SEPTIEMBRE DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241172 de 26 DE AGOSTO 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 AGOSTO DE 2020 la señora MARIA ISABEL  MARTINEZ identificado
con  N.I.T.  No.  25160881,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  241172
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1012228 Ciclo: 4 ubicada en: CR 8 # 31- 71 APTO
203 en los periodos facturados de Junio, Julio y Agosto 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  2  DE
SEPTIEMBRE  DE  2020  en  la  que  participó   MARIO  ALBERTO  MOLINA  MOLINA  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°
P1515MMRSA60747AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  291  m3.  Con
observacion: INSTALACIONES EN BUEN ESTADO SIN FUGAS NI ANOMLIAS.
 Es pertinente precisar lo siguiente:

Podemos observar en el histórico de lecturas que la Empresa  facturó consumo promedio
de  11  m3,   en  los  periodo  de  JULIO  Y  AGOSTO    por  la  imposibilidad  técnica  de
determinar el consumo,  de acuerdo a la visita realizada el día 2 de Septiembre de 2020 , 
se reportó la lectura correcta de 291 m3 de dos periodos de facturación,  (291-287=4 m3). 
 

La empresa en el periodo de JUNIO DE 2020 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio, el
medidor  presentó  una  diferencia  de  16  m3,  avanzó  de  271  a  287  m3,  se  desvirtuó
inconsistencia en el reporte del lector.



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." 

En  consecuencia,  este Departamento   procede a modificar el  consumo de los periodos
de  JULIO  Y AGOSTO DE  2020  de  11  a  2  m3,   quedando  así  facturados  los  4  m3   que
avanzó el medidor entre JULIO Y AGOSTO. (2+2)    acreditándose así el valor de los 18 m3
 facturados de más.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -63833 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2020-7 480 0 0 -1 -3 2

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2020-7 480 2 11 3816 20989 -17173

AJUSTE
A LA

DECENA

2020-8 480 0 0 -3 0 -3

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2020-7 480 2 11 3276 18020 -14743

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2020-8 480 0 0 -1 -4 3

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2020-8 480 2 11 3276 18020 -14743

AJUSTE
A LA

DECENA

2020-7 480 0 0 -3 0 -3

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2020-8 480 2 11 3816 20989 -17173

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  PARCIALMENTE  el  reclamo  presentado  por
MARIA  ISABEL  MARTINEZ  identificado  con  N.I.T.  No.  25160881  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  señora  MARIA  ISABEL  MARTINEZ enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
marinezperezmariaisabel628@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 ISABEL  MARTINEZ la  cancelación de las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 1012228 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 9 DE SEPTIEMBRE 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. 241206-52 de 2 DE SEPTIEMBRE DE 2020.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  DIANA PATRICIA PEREZ  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
241206-52

Fecha Resolución
2 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 17 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario DIANA PATRICIA PEREZ

Matrícula No 739219

Dirección para Notificación
CR 1 # 2 E- 01 CHARCO NEGRO

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. 241206-52 

DE: 2 DE SEPTIEMBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241206 de 28 DE AGOSTO 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  AGOSTO  DE  2020  el  (la)  señor(a)  DIANA  PATRICIA  PEREZ
identificado con C.C.  No.  1088295804,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO
No.  241206  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
739219 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CR 1 # 2 E- 01 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2020-06 2020-07 Y 2020-8.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  de  la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectuó los
siguientes trámites:   (Radicación, análisis y 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 para efectos de resolver el reclamo invocado, se revisó en el histórico de
lecturas  del  predio  con  matricula  739219  en  el  sistema  de  información  comercial,
observando que la empresa en el periodo de  JUNIO JULIO agosto 2020 ha facturado los
consumos con base en la diferencia registrada en el medidor (Nummedidor C15LA670253AA)
y que cuenta con disponibilidad del servicio.

De  tal  suerte,  las  variaciones  no  representan  desviaciones  significativas  y  se  le  atribuye
exclusivamente a la utilización del  servicio;  las  diferencias consagradas,  para  los mes de
JUNIO JULIO Y AGOSTO se muestran a 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  en  lectura  realizada  el
10/08/2020  no  se  encontró  una  causa  diferente  a  la  del  consumo  del  predio  y  en
consecuencia, se consagró en el sistema como predio SIN ANOMALIA 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.

Además, 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 si 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 AGOSTO DE 2020 es correcto y no serán modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

Finalmente, se le informa que el predio fue retirado del programa del mínimo vital en fecha
14/07/2020 “SE CANCELA BENEFICIO DEL MINIMO VITAL POR PROCESO DEL NUEVO
CONVENIO.”,  sin embargo,  el  mismo fue reactivado por solicitud de la empresa en fecha
4/08/2020  “SE  ACTIVA  NUEVAMENTE  POR  PROCESO  DEL  NUEVO  CONVENIO  CON
LA ALCALDIA”.

La  situación  mencionada  con  anterioridad  cobijó  el  mes de  agosto  de  2020  y  por  esto  el
descuento del programa no se ve reflejado en la factura para este mes.

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 DIANA PATRICIA
PEREZ identificado con C.C. No. 1088295804 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  DIANA  PATRICIA  PEREZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 1 # 2 E- 01 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 PATRICIA PEREZ la cancelación de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el  servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 739219 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 30 de noviembre 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.

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE SEPTIEMBRE 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. 241233-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2020.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ANGELA 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
241233-52

Fecha Resolución
7 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 17 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario ANGELA GARCIA

Matrícula No 468884

Dirección para Notificación
bibieder-1981@hotmail.com.co LENINGRADO 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. 241233-52 

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241233 de 31 DE AGOSTO 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 31 DE AGOSTO DE 2020 el (la) señor(a) ANGELA GARCIA identificado con
C.C.  No.  42144469,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  241233
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 468884 Ciclo:
12 ubicada en: MZ 19 LT 267 en el (los) periodo(s) facturados(s) 

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  de  la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectuó los
siguientes trámites:   (Radicación análisis y 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. 468884, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2020

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferenci
a

Consumo
Facturado

Observación

AGOSTO 233 m3 203 m3 30 m3 30 m3

Cobro por
diferencia de

lectura
 (Art. 146-Ley

142/94)

En éste orden de ideas, una vez verificada en la reclamación anterior la existencia de una



fuga interna al momento de expedir la resolución No. 240646-52; y anudado a lo dicho por
la señora usuaria y que la fecha de notificación de esta providencia se realizó el 30 de julio
de  2020  (continuó  afectando  el  consumo  del  predio  ya  que  el  periodo  de  facturación  de
agosto  de  2020  fue  de  19/07/2020   a  19/08/2020)  procede  este  despacho  a  modificar  el
consumo facturado, generando cobro promedio de 18 m3.

Situación  a  la  que  se  procederá  una  última  vez,  ya  que  nuevamente  se  le  recuerda  al
señora  reclamante/suscriptor  que  sobre  ella  recae  la  obligación  de  reparar  y  mantener  la
red de alimentación del predio en estados óptimos (por sus propios medios); y que, debido
a  la  emergencia  sanitaria  decretada  por  el  Ministerio  de  Salud  y  Protección  Social  con
motivo del Coronavirus (COVID-19) las revisiones técnicas  con geófono o tramites que no
comprometan  la  prestación  del  recurso  hídrico,  no  están  siendo  ejecutadas  dadas  las
circunstancias de calamidad pública declarada en la ciudad.

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. 468884 por la Empresa, respecto al período de agosto de 2020 por 30 
NO SON CORRECTOS, ya que el predio se presentó una fuga interna, por lo cual,  serán
objeto  de  reliquidación  por  parte  de  éste  Departamento,  actúando  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 -42553 detallado así:

Concepto Períod
o

Causa
l

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARIL
LADO

2020-8 408 0 0 0 -4 4

VERTIMIENT
O

ALCANTARIL
LADO

2020-8 408 5 17 9540 32437 -22897

CONSUMO
ACUEDUCTO

2020-8 408 5 17 8191 27849 -19658

AJUSTE A LA
DECENA

2020-8 408 0 0 -2 0 -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  ANGELA  GARCIA
identificado  con  C.C.  No.  42144469  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)  ANGELA  GARCIA  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
bibieder-1981@hotmail.com.co haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ANGELA GARCIA la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula
No. 468884 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 7 DE SEPTIEMBRE 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. 241291-52 de 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA  NOELBA IBARGUEN JORDAN 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
241291-52

Fecha Resolución
8 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA  NOELBA IBARGUEN JORDAN

Matrícula No 1454149

Dirección para Notificación
majoi-91@hotmail.cm BELLA VISTA

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. 241291-52 

DE: 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241291 de 2 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE SEPTIEMBRE DE 2020 el (la) señor(a) MARIA  NOELBA IBARGUEN
JORDAN  identificado  con  C.C.  No.  26274898,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó
RECLAMO  No.  241291  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  1454149  Ciclo:  7  ubicada  en  la  dirección:  VIA  CANCELES  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) .2020-04 2020-05 2020-06  2020-07 2020-08

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  303586  en  el  sistema  de  información  comercial,
observando  que  la  empresa  en  los  periodos  de   2020-04  2020-05  2020-06  2020-07  y
2020-08  ha  facturado  los  consumos  con  base  en  la  diferencia  registrada  en  el  medidor
(Nummedidor C17LA172019AA) 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
15/08/2020 coincidía con lecturas anteriores y no se encontró una causa diferente a la del
consumo  del  predio;  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.

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 2020-04 2020-05 2020-06  2020-07 2020-08 son correctos y no
serán  modificado,  porque  la  empresa  ha  facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el
aparato de medida.

Así las cosas, se declara 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 MARIA  NOELBA
IBARGUEN  JORDAN  identificado  con  C.C.  No.  26274898  por  concepto  de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al  señor(a) MARIA  NOELBA IBARGUEN JORDAN enviando citación a  Correo
Electrónico:, majoi-91@hotmail.cm 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  NOELBA IBARGUEN JORDAN la
cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1454149 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 8 DE SEPTIEMBRE 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. 241297-52 de 9 DE SEPTIEMBRE DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) EDUARDO VIDALES FERNANDEZ DE SOTO 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
241297-52

Fecha Resolución
9 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario EDUARDO VIDALES FERNANDEZ DE SOTO

Matrícula No 617829

Dirección para Notificación
negruma53@hotmail.com CORALES

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 241297-52 

DE: 9 DE SEPTIEMBRE DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 241297 de 3 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  3  DE  SEPTIEMBRE  DE  2020  el  (la)  señor(a)  EDUARDO  VIDALES
FERNANDEZ DE SOTO identificado con C.C. No. 10060908, obrando en calidad de Otros
presentó RECLAMO No. 241297 consistente en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  617829  Ciclo:  11  ubicada  en  la  dirección:  MZ  16  CS  6  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) .AGOSTO 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 sistema de información comercial al predio con matricula 617829, observando
que la empresa en el periodo de  agosto  de 2020 ha facturado los consumos con base en
la diferencia registrada en el medidor (Nummedidor P1215MMCCA24822AA) y que cuenta
con disponibilidad del servicio. 

La variación en el consumo, se le atribuye exclusivamente a la utilización del  servicio; las
diferencias consagradas, para el mes de AGOSTO de 2020 se muestran a así:

• AGOSTO: Diferencia de lectura 21 m3, a razón de lectura anterior 1137 M3 lectura
final 1158 m3

Tal proceder con respecto a la facturación, configura el cumplimiento de lo establecido en
el  inciso  primero  del  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.”



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
18/08/2020  no  se  encontró  una  causa  diferente  a  la  del  consumo  del  predio  y  en
consecuencia, se consagró en el sistema como predio SIN ANOMALIA 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.

En  este  entendido,  se  le  informa  a  la  señora  reclamante  que  para  efectos  de  medir  el
consumo,  salvo  casos  excepcionales,  el  nivel  de  ocupamiento  no  constituye  factor  para
determinar  el  mismo,  y  esto  es  debido  a  que  el  equipo  de  medida  solo  se  encarga  de
registrar el consumo del recurso hídrico que se genera al interior del predio.

Además, 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 si 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 AGOSTO 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.

Evidencia fotográfica de la lectura del mes de AGOSTO 2020.



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  EDUARDO
VIDALES  FERNANDEZ  DE  SOTO  identificado  con  C.C.  No.  10060908  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)  EDUARDO  VIDALES  FERNANDEZ  DE  SOTO  enviando  citación  a
Correo  Electrónico:,  negruma53@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:  EDUARDO  VIDALES  FERNANDEZ  DE
SOTO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  617829  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 9 DE SEPTIEMBRE 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. 19829-52 de 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) YANED MARINA RAMIREZ 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:

Recurso No 19829-52

Fecha Resolución Recurso 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020

RECLAMO 240974 de 10 DE AGOSTO DE 2020

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 17 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 18 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario YANED MARINA RAMIREZ RAMIREZ

Identificación del Peticionario 42091188

Matrícula No. 445858

Dirección para Notificación yanethramirez196953@gmail.com CAMILO LAS MERCEDES

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. 19829-52 

DE: 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020

POR MEDIO  DE LA  CUAL SE RESUELVE RECURSO   No.  19829  DE 19  DE AGOSTO  DE 2020  SOBRE 
RECLAMO No. 240974 DE 10 DE AGOSTO 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)  YANED  MARINA  RAMIREZ  RAMIREZ,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
42091188 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 240974-52
de 10 DE AGOSTO DE 2020, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo número
consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula No. 445858 Ciclo 11, ubicada en la dirección LT 524, Barrio CAMILO LAS MERCEDES  en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2020-6 2020-07

Que el recurrente por escrito presentado el día 19 DE AGOSTO DE 2020 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión argumentando que se siente
inconforme con la  respuesta que le  dieron ya que no tiene conocimiento del  cambio del  contador  de agua y
mucho  menos  ahora  con  esta  pandemia  y  no  han  habido  ninguna  fuga,  ni  tampoco  aumento  de  gente,  al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Se  efectua  análisis  de  la  respuesta  emitida  por  este  Departamento,   y  se  encuentra  ajustado  a
Derecho,   el  consumo  se  ha  facturado  al  predio  reclamante,  de  acuerdo  al  registro  del  nuevo
medidor el cual funciona correctamente,  fue cambiado el día 2 de marzo de 2020,  es decir antes
de la Emergencia Sanitaria.

Podemos  observar  en  el  histórico  de  lecturas  que  la  Empresa  en  el  periodo  de   ABRIL  MAYO,
JUNIO Y JULIO  DE 2020   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."  

En  el  siguiente  cuadro  se  puede  apreciar  el  resumen  de  lecturas  y  el  consumo  facturado  a  la
matricula reclamante:

Períodos
2020

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Julio 105 m3 82 m3 23 m3 23 m3 Cobro por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)



Junio 82 m3 59 m3 23 m3 23 m3 Cobro por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Mayo 59 m3 37 m3 22 m3 22 m3 Cobro por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Abril 37 m3 16 m3 21 m3 21 m3 Cobro por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

En el acto administrativo impugnado,  se le informó lo siguiente:

Una vez analizado el  sistema comercial  se verifico que el  predio cuenta con la  disponibilidad del  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  No.
P1915MMRAL127149AA el cual registra una lectura acumulada de 105 m3. 

Podemos observar que la Empresa efectivamente el periodo de ABRIL, MAYO, JUNIO Y JULIO de  2020  ha
facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero
del artículo 146 de la Ley 142 de 1994  establece:  “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que
los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y
a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.” En el predio no se
presentan desviaciones significativas en su consumo.

Teniendo en cuenta lo manifestado por el usuario se verifico el módulo de facturación en donde se constató
que para el periodo de Abril y Mayo de 2020 la empresa solo facturo los concepto de Instalación domiciliaria y
Medidor por valor de $ 25.480 cada periodo, ya que la Alcaldía de Pereira le otorgo el beneficio 1,2,3 y fue el
Municipio quien asumió los cargos fijos y el consumo por el servicio de acueducto y alcantarillado.

Para los periodos de Junio por $ 97.880 y Julio por $ 98.222 de 2020, la empresa facturo los cargos fijos más
los consumos y los cargos por concepto de Instalación domiciliaria y Medidor, actualmente el predio presenta
una facturación en edad 2 por valor de $196.102 correspondiente a los periodos de Junio y Julio, el día 3 de
Julio de 2020 el usuario realizo un abono por valor de $39.152, por lo tanto tiene un saldo por cancelar de $
156.950.

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.  445858  por  la
Empresa, respecto al período de,  Abril  de 2020 por 21 m3, Mayo de 2020 por 22 m3,  Junio de 2020 por
23m3 y Julio de 2020 por 23 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.

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

En  nuestro  sistema  procesal  colombiano,  no  existe  tarifa  legal  probatoria,  la  jurisprudencia  de  la
Corte Constitucional  ha abordado el tema al señalar que impera la libertad probatoria,  lo que debe
entenderse  como  la  autorización  para  demostrar  los  hechos  con  cualquier  medio  de  prueba,   es
decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que
hay  libre valoración de la prueba, y  que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las



reglas  de  la  sana  crítica;  así  las  cosas,  la  apreciación  de  las  diversas  pruebas  allegadas  en
desarrollo de todo proceso  deben ser valoradas de manera autónoma por el juez de conocimiento,
partiendo de una apreciación lógica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinión
recurriendo  a  diversos  elementos  de  juicio  demostrados  con  cualquier  medio  que  tenga  esa
capacidad, quedando por fuera la hipótesis de que determinado hecho solo se puede establecer a
través de un especial  medio de convicción;  razón por la cual  ,  y en virtud de lo  consagrado en el
artículo 175 del Código General del Proceso que establece diferentes medios de pruebas lícitos y
legales  como  son  la  declaración  de  parte,  el  juramento,  los  indicios,  el  testimonio  de  tercero,  el
dictamen  pericial,  los  documentos  y  lo  hechos  notorios,  entre  otros,  por  lo  tanto,  la  prueba
legalmente  recogida  y  aportada,   Lo  anterior,  teniendo  en  cuenta  que  en  virtud  del  artículo  29

Constitucional  inciso 5° solo “es nula,  de pleno derecho,  la  prueba  obtenida  con violación  del  debido

proceso.” 

En  consecuencia,  este Departamento confirma la decisión inicial y los consumos facturados en el
período de  ABRIL MAYO, JUNIO Y JULIO  DE 2020    no serán objeto de modificación,  porque el
consumo  se  ha  facturado  de  acuerdo  al  registro  fehaciente  del   equipo  de  medida,   el  cual  se
encuentra  en  perfecto  estado  y  las  instalaciones  hidráulicas  no  presentan  fugas.   Igualmente  es
pertinente aclarar  que el  incremento  no  constituyó  desviación  significativa  del  consumo,   pues  no
supero el 65% del promedio,  como lo establece la Resolución CRA 151 de 2001.   Quedando así
resuelto el recurso de reposición.

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por YANED MARINA
RAMIREZ RAMIREZ  y  CONFIRMA en  todas  sus  partes  la  Resolución  No.  240974-52  de  10  DE
AGOSTO 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 8 DE SEPTIEMBRE 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. 19830-52 de 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) CLAUDIA NIDIA TORO ESTRADA 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 19830-52

Fecha Resolución Recurso 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020

RECLAMO 240896 de 10 DE AGOSTO DE 2020

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 17 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijación 18 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario CLAUDIA NIDIA TORO ESTRADA

Identificación del Peticionario 42112546

Matrícula No. 1904085

Dirección para Notificación claudiatoro1274@gmail.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. 19830-52 

DE: 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020

POR MEDIO  DE LA  CUAL SE RESUELVE RECURSO   No.  19830  DE 19  DE AGOSTO  DE 2020  SOBRE 
RECLAMO No. 240896 DE 3 DE AGOSTO 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)  CLAUDIA  NIDIA  TORO  ESTRADA,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
42112546 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 240896-52
de 10 DE AGOSTO DE 2020, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo número
consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula  No.  1904085  Ciclo  14,  ubicada  en  la  dirección  MZ  2  CS  9,  Barrio  GALICIA  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s).2020-4,2020-5,2020-6,2020-7,2020-8.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  19  de  AGOSTO   DE   2020  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  a  través  de  la  Resolución  No.
240896-52, por lo que impugnó la decisión argumentando que no se encuentra de acuerdo y que ya
planteo  esta  inconformidad  por  correo  electrónico.  El  Alcalde  de  la  ciudad  de  Pereira  otorgo  el
beneficio al no cobro de los servicios públicos estratos 1,2,3 mi vivienda aplica para esta situación.
Carecemos de los recursos económicos para pagar máxime el alto costo de los mismos tuve que
hacer un préstamo y requiero se me realicen los descuentos respectivos para sufragar otros gastos,
al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Este  Departamento,   procede  a  revisar  la  decisión  impugnada,   por  la  cual  se  declaró   No
procedente la reclamación a través de la Resolución 240896-52 la cual fue notificada mediante
correo electrónico certificado que suministro el reclamante,  en la cual se le informó lo siguiente:

Consultado el Sistema de Información Comercial, se logra evidenciar que el predio con matricula 
1904085 ubicado en la MZ 2 CS 9 del Barrio GALICIA le corresponde el estrato 3 (Medio – Bajo). 

 

Ahora bien, una determinado que en el Sistema de Información Comercial el predio se encuentra con
la información correcta, se procede a verificar la facturación correspondiente a lis periodos de Abril y
Mayo de 2020, donde se la Alcandía Municipal, proporciono el alivio a los estratos 1,2 y 3 con la
cancelación del consumo y sus cargos fijos correspondientes a estos periodos ya mencionados. 



Luego en el módulo de Facturación se evidencia el siguiente comportamiento:

1. Se logra determinar que el predio vienen cancelando facturación de periodos anteriores, es decir que

para el periodo de facturación de marzo de 2020 con fecha límite de pago el 06 de abril de 2020, por
valor de $67.920, no fue cancelada, por lo que cuando se aplicó el descuento por consumo y cargos
fijos de los periodos de abril y mayo de tenia pendiente por pago el periodo de marzo, a esto se suma
los interés por mora que corresponden a un valor de $ 510,00 pesos para cada mes que no cancelo la
facturación. 

Continuando,  para  el  periodo  de  junio  la  facturación  corresponde  al  valor  de  $31.320;  sin
embargo, para este periodo se aplica el alivio por diferido según ordenamiento nacional  para
diferir  el  valor  de la facturación en 24 cuotas, lo que se correspondió a un valor  de $ 12.109
diferido en 24 cuotas, el valor restante debe ser cancelado por el usuario lo que corresponde a
un valor de $19.210. 

Por último, para el mes de Julio con una cartera de $88.150 se le suman el valor por consumo
y cargos fijos de Julio de 2020 por valor de $34.560, para un valor final de $ 122,710.

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

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito
de  recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido
Proceso, establecidos en los artículos 6° y 29 de la Constitución Política de Colombia,  

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
1904085, se ha facturado de la siguiente manera:

                                                                                       
Teniendo en cuenta lo manifestado por la usuaria de que el predio por estar clasificado en clase de



uso Residencial, Estrato 3 accedía al beneficio ofrecido por el Municipio de Pereira en el plan 1,2,3,
para  la  facturación  de  los  periodos  de  mayo  y  abril  de  2020  dentro  del  marco  de  la  emergencia
Nacional,  se  verifica  en  el  sistema y  estos  son  los  conceptos  facturados  en  el  periodo  de  Abril  y
Mayo de 2020:

Se  evidencia  que  la  Empresa  efectivamente  aplico  al  predio  con  matricula  1904085  el  beneficio
1,2,3 otorgado por la Alcaldía de Pereira para los periodos de facturación de Abril y Mayo de 2020 y
para  cada  uno  de  estos  periodos  su  facturación  fue  de  Quinientos  Diez  pesos  ($510)
correspondientes a los intereses de mora por el no pago de la factura del periodo de facturación de
Marzo de 2020.



Se evidencia que el predio ha presentado la siguiente facturación en el año 2020:

  

FACTURA
PERIODO

2020

VALOR

FACTURA

FECHA DE

PAGO

47602500 ENERO 103.990 04/02/2020

47761268 FEBRERO 79.750 03/03/2020

47920339 MARZO 67.920 SIN PAGO

48079442 ABRIL 68.430 SIN PAGO

48238607 MAYO 68.940 SIN PAGO

48397739 JUNIO 100.260 SIN PAGO

48557011 JULIO 122.710 01/08/2020

48720967 AGOSTO 30.920 SIN CANCELAR

Una  vez  analizado  la  facturación  y  los  pagos  realizados  en  el  predio  con  matricula  1904085,  se
confirma que la Empresa si aplico el beneficio correspondiente y que el incremento en la facturación
se debe a que el usuario se encontraba pendiente por pagar los periodos de Marzo, Junio y Julio de
2020, por lo tanto, el proceder de la Empresa es Correcto.

En consecuencia, este Departamento confirma la decisión inicial y los consumos facturados en los
períodos  de  JUNIO,  JULIO  Y  AGOSTO  DE  2020,  no  serán  objeto  de  modificación,  porque  el
consumo se  ha  facturado de acuerdo al  registro  fehaciente  del  equipo  de  medida,  Quedando  así
resuelto  el  recurso  de  reposición.  y  se  concede el  recurso  Subsidiario  de  Apelación,  salvo  que el
recurrente desista expresamente de él.

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  CLAUDIA  NIDIA
TORO ESTRADA y NO ACCEDE A LAS PRETRENSIONES DEL USUARIO, Y CONFIRMA   en
todas sus partes la Resolución No. 240896-52 de 10 DE AGOSTO 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: Se concede el Recurso de Apelación ante la Superintendencia de Servicios
Públicos Domiciliarios, Dirección Territorial de Occidente, con sede en Medellín.  Para el efecto se
dará traslado nuevamente del respectivo expediente,  conforme lo establece el Artículo 20 de la Ley
689 de 2001.  Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 8 DE SEPTIEMBRE 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


