
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. 247487-52 de 7 DE DICIEMBRE DE 2021.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CRISTIAN GARCES  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
247487-52

Fecha Resolución
7 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 20 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario CRISTIAN GARCES

Matrícula No 1694330

Dirección para Notificación
MZ 1 CS 30 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



Visita No. 3480481
Resolución No. 247487-52 

DE: 7 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247487 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021 

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  25  DE  NOVIEMBRE  DE  2021  el  (la)  señor(a)  CRISTIAN  GARCES  identificado  con  C.C.  No.
1087996792,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  247487  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  N°  1694330  Ciclo:  8  ubicada  en  la  dirección:  MZ  1  CS  30  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-11.

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)

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
1694330, se ha facturado de la siguiente manera:

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.
P1715MMRSA93038AA.

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 01 de
diciembre de 2021, procediendo con la revisión de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalías  en  el  consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del  funcionario  JHON
FERNANDO RENDON: “Se llama al  número dado,  contestó el  usuario  y  dice  que en  el  predio  no  hay
nadie  que  no  me  pueden  atender  se  visitó  el  predio  y  no  hay  nadie,  eso  fue  el  día  martes  30  de
noviembre. Se volvió a llamar al usuario el día miércoles 1 de diciembre, contestó el usuario y dice que
no hay nadie en el  predio,  que no me puede atender.  Se visito  el  predio  y  no  hay nadie.  Medidor  no
registra consumo durante el tiempo que duró la visita. Lectura registrada en la visita 769 m3.”  Situación
que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de
la utilización normal del servicio.



Es  necesario  aclarar  que  para  la  Empresa  fue  imposible  realizar  la  revisión  técnica  de  las  instalaciones
hidráulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en próximas oportunidades, cuando
para  brindar  una  respuesta  eficiente  y  oportuna  a  su  reclamación  se  requiera  de  visitas  técnicas,  debe
establecer  y efectuar  el  cumplimiento  de  la  hora  y el  lugar  establecidos  para  tal  efecto,  para  que  se  pueda
realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

“si  su  reclamación  requiere  de  visita(s)  técnica(s)  por  parte  de  los  representantes  de  la  Empresa
responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realización de dichas visitas".

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.  1694330  por  la
Empresa,  respecto  al  período  de  noviembre  de  2021,  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:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

•Artículo 9, numeral 9.1 en concordancia con el artículo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:

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

• 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."  (Negrilla  y
cursiva del despacho)

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CRISTIAN GARCES identificado con
C.C.  No.  1087996792  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)
CRISTIAN GARCES enviando citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ 1  CS 30 haciéndole  entrega  de  una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CRISTIAN GARCES la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1694330 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 DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: amgallego

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. 247533-52 de 7 DE DICIEMBRE DE 2021.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) ANA MARIA  CANO DE 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
247533-52

Fecha Resolución
7 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 20 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario ANA MARIA  CANO DE GUEVARA

Matrícula No 929133

Dirección para Notificación
CR 24 BIS # 75- 06 CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3483747
Resolución No. 247533-52 

DE: 7 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247533 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2021 

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 29 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la)  señor(a) ANA MARIA  CANO DE GUEVARA identificado
con C.C.  No.  24954617,  obrando en calidad de Propietario  presentó RECLAMO No.  247533 consistente  en:
COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto  y  alcantarillado  N°  929133  Ciclo:  11  ubicada  en  la  dirección:  CR  24  BIS  #  75-  06  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-11.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la  visita  practicada el  1  DE DICIEMBRE DE
2021, en la que participó la señora Ana María Cano 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°
P1515MMRSA64493AA, el cual registra una lectura acumulada de 1649 m3. Se visita predio y se
encuentra  medidor  en  buen  estado,  aquí  no  hay  fugas,  ahora  se  observa  que  hubo  un  arreglo  o
reposición  sobre  la  vía  de  6  mts  largo  por  1.40  mts  de  ancho  aproximadamente,  donde  se
independizo el alcantarillado que era compartido con la casa 75- 08, aquí metro más su longitud por
estar más abajo.

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

Así  las  cosas,  y  en  un  contexto  más  completo  después  de  haber  citado  las  normas  sobre
responsabilidad de las domiciliarias, es claro que el costo de las reparaciones que se deban hacer
en las domiciliarias está en cabeza de los usuarios y/o suscriptores, distinto al mantenimiento de las
redes públicas que si corre por cuenta de la Empresa, situación que no es la que ocurre en el caso
que  ocupa  nuestro  interés,  pues  para  este  despacho  no  cabe  duda  que  la  ejecución  técnica
realizada  mediante  cumplido  No  384193685,  si  fue  realizada  en  la  domiciliaria  y/o  acometida  del
alcantarillado de la matricula No 929133, correspondiente al predio ubicado en la Carrera 24 Bis No
75-06  Cuba,  razón  por  la  cual  se  le  liquidó  el  valor  del  trabajo  respectivo;  donde  la  señora  Ana
María Cano de Guevara solicitó la independización de la acometida de alcantarillado.



En la revisión técnica efectuada el día 1 de diciembre de 2021, se observó la repararon acometida
de alcantarillado al frente de la vivienda, se observa el resane en el andén y en la vía pública, como
se observa en las siguientes fotos:







Ahora  es  de  suma  relevancia  jurídica  entender  que  las  ejecuciones  técnicas  que  realizan  las
Empresas  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  obedecen  a  una  relación  contractual  entre  el
suscriptor y/o usuario.

Al apreciar la orden de reparación técnica es evidente que identifican que el daño se presentó en
una red de ½;  luego,  nuestra Empresa no maneja redes locales o principales de  un  diámetro  tan
pequeño, si  en cambio,  ese diámetro es propio de las acometidas de alcantarillado para usuarios
residenciales, también aclaran que la intervención se hizo sobre la acometida en el tramo ubicado
sobre  la  vía  y  el  andén,  al  frente  a  la  vivienda  con  matrícula  929133,  en  dirección  al  equipo  de
medida N°P1515MMRSA64493AA, siendo seguramente esa situación la que le generó un grado de
confusión al usuario.

La  siguiente  es  la  relación  de  los  materiales  utilizados  para  la  reparación  de  la  acometida  de
acueducto  incluyendo  la  ruptura  y  la  reposición  del  pavimento  y  del  andén  de  la  vivienda  con
matrícula 929133



Por  lo  expuesto  anteriormente,  este  despacho  considera  correcto  el  cobro  del  cumplido  N°
384193685, por la independización de la  acometida de alcantarillado,  por  valor  de $2´906.051.58,
financiado a 36 cuotas, cada una por un valor de $92.411.66, por considerar que las actuaciones de
la  Empresa  se  enmarcan  dentro  del  orden  constitucional  y  legal  vigente  en  materia  de  servicios
públicos domiciliarios y no se ordenará la reliquidación de los saldos facturados por el concepto de
instalación  domiciliaria  y  no  expedirá  factura  diferente  para  el  periodo  de  noviembre  de  2021,
relacionada con los servicios que de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio
con matricula No 929133 para que pueda acceder al servicio de alcantarillado en forma continua y
eficiente,

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

� (Decreto 3050 de 2013, art. 3). 

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

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

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



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

Es  obligación  del  suscriptor  o  usuario  mantener  la  cámara  o  cajilla  de  los  medidores  limpia  de
escombros, materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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 ANA MARIA  CANO DE GUEVARA
identificado  con  C.C.  No.  24954617  por  concepto  de  COBRO  DE  OTROS  BIENES  O  SERVICIOS  EN  LA
FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolución al señor(a) ANA
MARIA  CANO DE GUEVARA enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 24 BIS # 75- 06 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:  ANA MARIA  CANO DE GUEVARA la cancelación de las  sumas pendientes



por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 929133 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 DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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. 247542-52 de 7 DE DICIEMBRE DE 2021.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) ALEYDA GIL DIAZ  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
247542-52

Fecha Resolución
7 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 20 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario ALEYDA GIL DIAZ

Matrícula No 1423284

Dirección para Notificación
MZ 12 CS 5 VILLA NAVARRA

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. 3482436
Resolución No. 247542-52 

DE: 7 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247542 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2021 

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  29  DE  NOVIEMBRE  DE  2021  el  (la)  señor(a)  ALEYDA  GIL  DIAZ  identificado  con  C.C.  No.
42080588,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  247542  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  N°  1423284  Ciclo:  9  ubicada  en  la  dirección:  MZ  12  CS  5  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-11.

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)

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 1423284, se ha facturado de la siguiente manera:

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.
P1615MMRSA91909AA.

Ahora bien, 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 02 de
diciembre de 2021, en la  que se realizaron las siguientes observaciones por  parte del  funcionario
JHON  ALEXANDER  VALLEJO  “se  visita  predio  y  se  encuentra  medidor  en  buen  estado,
consumo compartido para primer piso donde se revisa y no hay fugas, en segundo piso no
hay nadie, no se observan anomalías. Lectura actual registrada en la visita 641 m3”

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de noviembre de 2021 a facturado
los consumos por diferencia de lectura, 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.” Según la visita realizada el día 02 de diciembre de 2021, el medidor y las instalaciones se
encuentran en buen estado,  lo que nos lleva al  convencimiento que los consumos de deben a la
ubicación del servicio.



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.
1423284  por la Empresa, respecto a los períodos de noviembre de 2021, SON CORRECTOS, la
empresa  llego  a  la  conclusión  de  que  esos  consumos  fueron  generados  por  la  utilización  del
servicio  y  lo  registrado  en  el  aparato  de  medición,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de  modificación  o
reliquidación  alguna  por  parte  de  este  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 ALEYDA GIL DIAZ identificado con
C.C. No. 42080588 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)
ALEYDA  GIL  DIAZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  12  CS  5  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:  ALEYDA GIL DIAZ la cancelación de las sumas pendientes por  concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1423284 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 DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego

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. 247577-52 de 7 DE DICIEMBRE DE 2021.     

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

Resolución No
247577-52

Fecha Resolución
7 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 20 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario ANA MARIA  CIRO QUINTERO

Matrícula No 737072

Dirección para Notificación
CR 4 # 15- 02 APTO 2 SANTA TERESITA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3483959
Resolución No. 247577-52 

DE: 7 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247577 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) señor(a) ANA MARIA  CIRO QUINTERO identificado con
C.C.  No.  42111533,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  247577  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 737072 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CR 4 # 15- 02 APTO 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2021-11.

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)

Se  aclara  que  mediante  este  acto  administrativo  no  se  hará  pronunciamiento  respecto  a  las
pretensiones  de  modificar  el  cobro  del  servicio  por  consumo  realizado  en  el  periodo  de  agosto,
septiembre y octubre de 2021, ya que este fue objeto de debate y se generó respuesta mediante
resolución  246937-52  del  02  de  noviembre  de  2021,  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
anterior  sobre  la  matrícula  N°737072  en  referencia  a  el  cobro  del  servicio  de  Acueducto  y
Alcantarillado, 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 el servicio 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.

Se precede a revisar el periodo de noviembre de 2021. Consultado el Sistema de Información Comercial de la
Empresa, se observó que al predio con matrícula No. 737072, se ha facturado de la siguiente manera:

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 01 de
diciembre de 2021, procediendo con la revisión de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalías  en  el  consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del  funcionario  ALONSO
ENRIQUE CASTAÑO: “Es un apartamento desocupado con aviso de se renta, se marca a la inmobiliaria
no responden para concertar una revisión .los medidores están dentro de un parqueadero y quién al
momento tiene la llave no se encuentra tel 3251827 edificio la loma.”  Situación que no da claridad sobre
las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilización normal del
servicio.

Es  necesario  aclarar  que  para  la  Empresa  fue  imposible  realizar  la  revisión  técnica  de  las  instalaciones
hidráulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en próximas oportunidades, cuando
para  brindar  una  respuesta  eficiente  y  oportuna  a  su  reclamación  se  requiera  de  visitas  técnicas,  debe
establecer  y efectuar  el  cumplimiento  de  la  hora  y el  lugar  establecidos  para  tal  efecto,  para  que  se  pueda
realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

“si  su  reclamación  requiere  de  visita(s)  técnica(s)  por  parte  de  los  representantes  de  la  Empresa
responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realización de dichas visitas".

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.  737072  por  la
Empresa,  respecto  al  período  de  noviembre  de  2021,  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. Por lo expuesto anteriormente, se indica que NO es procedente



acceder  a  su  pretensión  de  modificar  el  consumo  facturado  en  el  periodo  de  agosto,
septiembre,  octubre  de  2021,  ES  CORRECTO  y  no  será  modificado  para  la  Matricula
737072, ya que este fue atendido con la resolución No. 246937-52 del 02 de noviembre de
2021. La Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES:
 

• 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.”

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."

•Artículo  9,  numeral  9.1  en  concordancia  con  el  artículo  144  de  la  Ley  142  de  1994,  que
predican lo siguiente:

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

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  ANA  MARIA   CIRO  QUINTERO
identificado  con  C.C.  No.  42111533  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) ANA
MARIA  CIRO QUINTERO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 4 # 15- 02 APTO 2 haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total



o parcial,  ordenar a:  ANA MARIA  CIRO QUINTERO la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 737072 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 DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego

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. 247587-52 de 7 DE DICIEMBRE DE 2021.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  CONSUELO SALAZAR 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
247587-52

Fecha Resolución
7 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 20 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario CONSUELO SALAZAR RAMIREZ

Matrícula No 309740

Dirección para Notificación
CR 1 # 38 A- 74 SALAZAR ROBLEDO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3484281
Resolución No. 247587-52 

DE: 7 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247587 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) señor(a) CONSUELO SALAZAR RAMIREZ identificado con
C.C.  No.  25024211,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  247587  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 309740 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CR 1 # 38 A- 74 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-11.

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)

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 309740, se ha facturado de la siguiente manera:

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.
P1615MMRSA87601AA.

Ahora bien, 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 02 de
diciembre de 2021, en la  que se realizaron las siguientes observaciones por  parte del  funcionario
JHON FERNANDO RENDON “Se visito predio,  se verifica medidor,  número, lectura y estado
del  mismo.  Se  encuentra  predio  de  un  piso  con  sótano.  Se  revisó  sanitario,  lavamanos,
lavadero, lavaplatos, ducha, y todo está en buen estado. No se pudo revisar el sótano, no hay
nadie.  Medidor  no  registra  consumo  con  llaves  cerradas.  Lectura  actual  registrada  en  la
visita 1809 m3”

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de noviembre de 2021 a facturado
los consumos por diferencia de lectura, 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.” Según la visita realizada el día 02 de diciembre de 2021, el medidor y las instalaciones se



encuentran en buen estado,  lo que nos lleva al  convencimiento que los consumos de deben a la
ubicación del servicio.

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.
309740  por la Empresa,  respecto a los períodos de  noviembre de 2021,  SON CORRECTOS,  la
empresa  llego  a  la  conclusión  de  que  esos  consumos  fueron  generados  por  la  utilización  del
servicio  y  lo  registrado  en  el  aparato  de  medición,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de  modificación  o
reliquidación  alguna  por  parte  de  este  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  CONSUELO  SALAZAR RAMIREZ
identificado  con  C.C.  No.  25024211  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)
CONSUELO SALAZAR RAMIREZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 1 # 38 A- 74 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: CONSUELO SALAZAR RAMIREZ la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 309740 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 DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego

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. 247567-52 de 7 DE DICIEMBRE DE 2021.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARISELA CORTES 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
247567-52

Fecha Resolución
7 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 20 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario MARISELA CORTES

Matrícula No 813147

Dirección para Notificación
MZ 1 CS 721 PS 1 CAMILO LAS MERCEDES

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. 3483957
Resolución No. 247567-52 

DE: 7 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247567 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30  DE NOVIEMBRE DE 2021 el  (la)  señor(a)  MARISELA CORTES identificado  con  C.C.  No.
42133970, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 247567 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y  alcantarillado  N°  813147  Ciclo:  10  ubicada  en  la  dirección:  MZ  1  CS  721  PS  1  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2021-11.

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)

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 813147, se ha facturado de la siguiente manera:

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.
P1615MMRSA90232AA.

Ahora bien, 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 01 de
diciembre de 2021, en la  que se realizaron las siguientes observaciones por  parte del  funcionario
JHON  ALEXANDER  VALLEJO  “se  visita  predio  y  se  encuentra  medidor  difícil  de  leer  muy
corrido  al  fondo  pero  en  buen  estado,  se  revisan  las  instalaciones  de  la  casa  y  no  se
detectan fugas, sin anomalías. Lectura actual registrada en la visita 808 m3”

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de noviembre de 2021 a facturado
los consumos por diferencia de lectura, 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.” Según la visita realizada el día 01 de diciembre de 2021, el medidor y las instalaciones se
encuentran en buen estado,  lo que nos lleva al  convencimiento que los consumos de deben a la
ubicación del servicio.



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.
813147  por la Empresa,  respecto a los períodos de  noviembre de 2021,  SON CORRECTOS,  la
empresa  llego  a  la  conclusión  de  que  esos  consumos  fueron  generados  por  la  utilización  del
servicio  y  lo  registrado  en  el  aparato  de  medición,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de  modificación  o
reliquidación  alguna  por  parte  de  este  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 MARISELA CORTES identificado con
C.C. No. 42133970 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)
MARISELA CORTES enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 1 CS 721 PS 1 haciéndole entrega de
una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARISELA CORTES la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 813147 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 DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego

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. 247576-52 de 7 DE DICIEMBRE DE 2021.     

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

Resolución No
247576-52

Fecha Resolución
7 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 20 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario JUAN  MIGUEL PAEZ OCAMPO

Matrícula No 1130327

Dirección para Notificación
CR 40 A # 63- 49 MZ G CS 18 NORMANDIA

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. 3483968
Resolución No. 247576-52 

DE: 7 DE DICIEMBRE DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247576 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE NOVIEMBRE DE 2021 el señor JUAN  MIGUEL PAEZ OCAMPO identificado
con  C.C.  No.  1004799490,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  247576
consistente  en:  COBROS  POR  PROMEDIO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 1130327 Ciclo: 11 ubicada en: CR 40 A # 63- 49 MZ G CS 18 en los
periodos facturados 2021-7,2021-8,2021-9,2021-10,2021-11

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 DICIEMBRE DE
2021  en  la  que  participó  FREDDY  HUMBERTO  BARRAGAN  SANCHEZ  como  funcionario  de  la  
Empresa,  se determinó que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° 0915MM89667AA  el cual registra una
lectura  acumulada  de  8395  m3.   Se  concerta  cita  por  telefono  con  el  usuario,el  cual  no
asiste.Se visita predio,el cual se encuentra solo.  Situación que evidencia una inconsistencia en
el registro de la lectura de los periodos reclamados.

Siendo asi las cosas,  los consumos registrados en el Sistema de Información Comercial  para los
periodos reclamados son:

Periodo

2021

Lect

Actual

Lect

Anter

Consumo Observación

Noviembre 8395 8395 18 MEDIDOR FRENADO

Octubre 8395 8395 17 MEDIDOR FRENADO

Septiembre 8395 8395 16 MEDIDOR FRENADO

Agosto 8395 8395 15 MEDIDOR FRENADO

Julio 8395 8395 14 MEDIDOR FRENADO

Con relación al consumo facturado para el Periodo de JULIO de 2021, para el Periodo de AGOSTO
de 2021, para el Periodo de SEPTIEMBRE de 2021, para el Periodo de OCTUBRE de 2021 y  para



el  Periodo  de  NOVIEMBRE  de  2021,    se  registró  14  m3,  15  m3,  16  m3,  17  m3  y  18  m3  
respectivamente,  que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de
facturación, acerca de que el medidor frenado, se procedió a generar facturación por concepto de
promedio,  tomando como base para  ese cobro  el  promedio  de  consumo en el  predio  durante  los
últimos  6  meses,  según  lo  faculta  el  ordenamiento  jurídico  respecto  a  la  prestación  de  servicios
públicos domiciliarios. 

“…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…”
Artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora  bien,  al  hacer  un  análisis  de  la  información  dada  por  nuestro  sistema  de  información,  se
evidencia  un  error  en  el  registro  del  promedio  para  facturar  el  Periodo  de  JULIO  de  2021   el  
Periodo  de  AGOSTO  de  2021,  para  el  Periodo  de  SEPTIEMBRE  de  2021,  para  el  Periodo  de
OCTUBRE de 2021 y para el Periodo de NOVIEMBRE de 2021, por lo cual, se establece su  nivel
de  ocupación y se procede a ajustar por el promedio por aforo de acuerdo a lo evidenciado en la
visita  tecnica  de  la  matrícula  Nro.  1130327  el  cual  es  de  12  m3,  se  establece  entonces  que  se
requiere  un  ajuste  en  la  facturación  y  por  eso  es  procedente  reliquidar  el  consumo  facturado  al
predio en los periodos reclamados. 

Es asi que, se concluye que los consumos facturados a la matrícula No. 1060995 por la Empresa,
para  el  Periodo  de  JULIO  de  2021,  para  el  Periodo  de  AGOSTO  de  2021,  para  el  Periodo  de
SEPTIEMBRE de 2021, para el Periodo de OCTUBRE de 2021 y  para el Periodo de NOVIEMBRE
de  2021,   no  son  los  adecuados,  por  lo  cual,  se  procederá  por  parte  de  este  Departamento  a
reliquidar de la siguiente manera: Julio de 2021 de 14 m3 a 12 m3, Agosto de 2021 de 15 m3 a 12
m3 , Septiembre de 2021 de 16 m3 a 12 m3 , Octubre de 2021 de 17 m3 a 12 m3 , y Noviembre de
2021 de 18 m3 a 12 m3 ,  actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.
 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -63705 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-10 421 12 17 19491 27612 -8121

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-7 421 12 13 -7497 -8122 625

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-8 421 12 15 22775 28469 -5694

AJUSTE A LA
DECENA

2021-10 421 0 0 -4 -2 -3

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-11 421 12 18 22775 34162 -11387

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2021-7 421 12 13 -8802 -9536 734



AJUSTE A LA
DECENA

2021-8 421 0 0 -4 -3 -1

AJUSTE A LA
DECENA

2021-9 421 0 0 -4 0 -4

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-10 421 12 13 -7484 -8108 624

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2021-10 421 12 13 -8746 -9474 729

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-8 421 12 13 -7484 -8108 624

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2021-8 421 12 13 -8746 -9474 729

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-7 421 12 14 19524 22778 -3254

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-8 421 0 0 0 -3 3

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2021-9 421 12 13 -8746 -9474 729

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-10 421 12 17 22775 32264 -9490

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-11 421 12 13 -7484 -8108 624

AJUSTE A LA
DECENA

2021-7 421 0 0 -2 -4 2

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-9 421 12 16 19491 25988 -6497

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2021-11 421 12 13 -8746 -9474 729

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-7 421 12 14 22923 26743 -3820

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-9 421 0 0 0 -2 2

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-11 421 12 18 19491 29236 -9745

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-8 421 12 15 19491 24364 -4873

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-9 421 12 13 -7484 -8108 624

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-9 421 12 16 22775 30366 -7592

Por último, se solicita al Departamento de Medición mediante la OT 3071549 el cambio del equipo
de  medida,  proceso  que  será  llevado  a  cabo  de  acuerdo  al  cronograma  establecido  por  el
Departamento encargado, sin embargo, ante la poca o nula existencia de los equipos de medida en
el  inventario  de  la  Empresa,   para  realizar  el  Cambio  de  equipo  de  medida  en  el  predio,  se  le
sugiere  adquirir  este,  en  el  mercado  Comercial  y  hacerlo  llegar  a  la  Empresa  para  realizar  la
respectiva verificación y proceder a la instalación en el predio.



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  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JUAN   MIGUEL  PAEZ



OCAMPO identificado con C.C.  No.  1004799490 por  concepto de COBROS POR PROMEDIO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor JUAN  MIGUEL PAEZ OCAMPO enviando citación a Dirección de Notificación:,  CR 40 A #
63- 49 MZ G CS 18 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JUAN  MIGUEL PAEZ OCAMPO la cancelación de las sumas pendientes por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
1130327 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 DICIEMBRE DE 2021

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. 247600-52 de 7 DE DICIEMBRE DE 2021.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  MARIA ISABEL  LOPEZ  PELAEZ  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
247600-52

Fecha Resolución
7 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 20 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario MARIA ISABEL LOPEZ PELAEZ

Matrícula No 19608195

Dirección para Notificación
CR 15 B # 11 - 38 OFICINA 206 LOS ALPES

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. 3484935
Resolución No. 247600-52 

DE: 7 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247600 de 1 DE DICIEMBRE DE 2021 

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 1  DE DICIEMBRE DE 2021 el  (la)  señor(a)  MARIA  ISABEL  LOPEZ  PELAEZ  identificado  con
C.C.  No.  30302189,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  247600  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19608195  Ciclo:  1  ubicada  en  la  dirección:  CR  15  B  #  11  -  38
OFICINA 206 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-8,2021-10,2021-11,2021-9.

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
19608195, se ha facturado de la siguiente manera:

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.
C15LA670330AA.

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 06 de
diciembre de 2021, procediendo con la revisión de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalías  en  el  consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del  funcionario  JHON
FERNANDO RENDON: “Se visito predio,  se verifica medidor,  número,  lectura y estado del  mismo.  Se
llama  el  día  viernes  3  de  diciembre  y  me  dice  la  usuaria  que  el  predio  esta  desocupada  que  no  me
puede atender. Se concertó visita para el día lunes a primera hora.  Se visito el  predio nuevamente el
día  lunes  y  no  hay  nadie  en  el  predio,  se  llama  nuevamente  a  la  usuaria  y  dice  que  ya  vienen  a
atenderme. Se espero por 30 minutos y no llega nadie. Se encuentra medidor registrando consumo sin
parar.  Se  dejó  llaves  de  paso  cerradas.  Lectura  registrada  en  la  visita  239  m3.”   Situación  que  no  da
claridad  sobre  las  causas  que  pueden  estar  generando  los  consumos  reclamados,  diferentes  a  la  de  la
utilización  normal  del  servicio.  Es  importante  indicarle  al  usuario,  que  teniendo  en  cuenta  la  observación
suministrada en la visita “Se encuentra medidor registrando consumo sin parar. Se dejó llaves de paso
cerradas.”  Es importante  que  realice  una  revisión  de  las  instalaciones  internas,  para  identificar  una  posible
fuga externa y realizar la respectiva reparación, en caso de no presentar fuga externa, se le sugiere al usuario
contratar el servicio de geófono de manera particular, para que así pueda identificar una posible fuga interna y
realizar la reparación de esta, lo anterior con el fin de normalizar el consumo del predio.



Es  necesario  aclarar  que  para  la  Empresa  fue  imposible  realizar  la  revisión  técnica  de  las  instalaciones
hidráulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en próximas oportunidades, cuando
para  brindar  una  respuesta  eficiente  y  oportuna  a  su  reclamación  se  requiera  de  visitas  técnicas,  debe
establecer  y efectuar  el  cumplimiento  de  la  hora  y el  lugar  establecidos  para  tal  efecto,  para  que  se  pueda
realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

“si  su  reclamación  requiere  de  visita(s)  técnica(s)  por  parte  de  los  representantes  de  la  Empresa
responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realización de dichas visitas".

Es  importante  para  la  Empresa,  aclarar  que  los  consumos  provenientes  de  fugas  externas,  son  de
responsabilidad  exclusiva  del  usuario  o  suscriptor  del  servicio,  por  lo  tanto,  la  Empresa  no  está  obligada  a
responder por ellos, siendo entonces obligación del usuario,  revisar  las  instalaciones y  mantenerlas  en buen
estado al ser de su propiedad. 

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.  19608195  por  la
Empresa, respecto al período de agosto, septiembre, octubre y noviembre de 2021, 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 9, numeral 9.1 en concordancia con el artículo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:

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

• 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."  (Negrilla  y
cursiva del despacho)

 
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  ISABEL  LOPEZ  PELAEZ
identificado  con  C.C.  No.  30302189  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 ISABEL LOPEZ PELAEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 15 B # 11 -  38 OFICINA
206 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 LOPEZ PELAEZ la cancelación de las sumas pendientes por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19608195  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 DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego

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. 247649-52 de 7 DE DICIEMBRE DE 2021.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CLAUDIA MILENA NARVAEZ MOLINA 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
247649-52

Fecha Resolución
7 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 20 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario CLAUDIA MILENA NARVAEZ MOLINA

Matrícula No 541730

Dirección para Notificación
CR 3 # 45- 150 TRIUNFO

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. 3485912
Resolución No. 247649-52 

DE: 7 DE DICIEMBRE DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247649 de 2 DE DICIEMBRE DE 2021 

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 DICIEMBRE DE 2021 el (la) señor(a) CLAUDIA MILENA NARVAEZ MOLINA identificado
con C.C.  No.  42113118,  obrando en calidad de Propietario  presentó RECLAMO No.  247649 consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de acueducto y alcantarillado  N°  541730 Ciclo:  6  ubicada en:  CR 3  #  45-  150 en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2021-11

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)

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 541730, se ha facturado de la siguiente manera:

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.
C17LA172435AA.

Ahora bien, 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 06 de
diciembre de 2021, en la  que se realizaron las siguientes observaciones por  parte del  funcionario
CARLOS  ALBERTO  OSORIO  “Instalaciones  en  buen  estado,  medidor  funcionando
correctamente, predio con 2 baños. Este predio permaneció deshabitado 2 meses estaban de
paseo.  En  el  momento  de  esta  visita  el  medidor  funciona.   Lectura  actual  registrada  en  la
visita 464 m3”



Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de noviembre de 2021 se realizó
cobro por promedio, 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.”  Según  la
visita  realizada  el  día  06  de  diciembre  de  2021,  las  instalaciones  y  el  medidor  se  encuentran  en
buen  estado,  se  envía  OT  No.  3487955  al  Departamento  de  Facturación  y  Cartera,  solicitando
realizar cobro por diferencia de lectura he indicado que el medidor no se encuentra frenado, por tal
razón se procede a reliquida el periodo de noviembre de 2021 de 40 m3 a 0 m3 por diferencia de
lectura.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se
concluye  que  los  consumos  por  promedio  facturados  a  la  matrícula  No.  541730  por  la  Empresa,
respecto  al  período  de  noviembre  de  2021,  PRESENTE  INCONSISTENCIA,  por  lo  cual  serán
objeto  de  reliquidación  por  parte  de  este  Departamento.  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 -109202 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-11 464 0 0 -2 0 -2

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2021-11 464 0 13 0 -17074 17074

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-11 464 0 40 0 64970 -64970

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-11 464 0 13 0 -14612 14612

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-11 464 0 40 0 75916 -75916

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  CLAUDIA  MILENA NARVAEZ MOLINA
identificado  con  C.C.  No.  42113118  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)
CLAUDIA  MILENA  NARVAEZ  MOLINA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  3  #  45-  150
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:  CLAUDIA MILENA NARVAEZ MOLINA la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 541730 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 DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego

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. 247632-52 de 7 DE DICIEMBRE DE 2021.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ORLANDO HERNANDEZ 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
247632-52

Fecha Resolución
7 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 20 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario ORLANDO HERNANDEZ CASTAÑEDA

Matrícula No 1825322

Dirección para Notificación
CL 72 BIS  # 24 B- 19 PS 1 CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3485756
Resolución No. 247632-52 

DE: 7 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247632 de 2 DE DICIEMBRE DE 2021 

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  DICIEMBRE  DE  2021  el  señor  ORLANDO  HERNANDEZ  CASTAÑEDA
identificado  con  C.C.  No.  10092236,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.
247632 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1825322 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CL 72 BIS  # 24
B- 19 PS 1 en el periodo facturado 2021-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la  visita  practicada el  3  DE DICIEMBRE DE
2021  en  la  que  participó  el  señor  Orlando  Hernández  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° P2015MMRAL132021AA  el cual registra una lectura acumulada de 43 m3.  Se visita predio y
se encuentra medidor en buen estado, no hay nadie en la casa, se llama telefónicamente al
reclamante y dice lo espere, cuando llega señor se revisa y se detecta en fuga por agua stop
en el tanque sanitario, se recomienda arreglo.  Situación que evidencia la causal del incremento
en el consumo del periodo reclamado.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa  en  el  periodo  de  Noviembre  de  2021,  ha  facturado  los  consumos  con  base  en  lo
registrado en el medidor, la variación en el consumo es por la utilización de servicio, los hábitos de
los ocupantes del predio, y a la fuga visible  por daño en el aguastop del sanitario, en el Periodo de
Noviembre presentó una diferencia de 33 m3, avanzó de 8 m3 a 41 m3, se desvirtuó inconsistencia
en el reporte del lector y en el equipo de medida. 

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 NOVIEMBRE de 2021, es el  adecuado  y NO  será modificado,  porque la  empresa ha
facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de  medida  y  las  fugas  visibles  son
responsabilidad exclusiva del usuario, actuando de conformidad a la Ley 142 de 1994.

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 ORLANDO HERNANDEZ
CASTAÑEDA  identificado  con  C.C.  No.  10092236  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 ORLANDO HERNANDEZ CASTAÑEDA enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 72



BIS  # 24 B- 19 PS 1 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  ORLANDO  HERNANDEZ  CASTAÑEDA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 1825322 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 DICIEMBRE DE 2021

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. 247628-52 de 7 DE DICIEMBRE DE 2021.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JOHANA  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
247628-52

Fecha Resolución
7 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 20 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario JOHANA  MORALES

Matrícula No 1914993

Dirección para Notificación
VIA ENTRADA.PUEBLITO.CAFETERO CS 11 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. 3485164
Resolución No. 247628-52 

DE: 7 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247628 de 2 DE DICIEMBRE DE 2021 

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  DICIEMBRE  DE  2021  el  (la)  señor(a)  JOHANA   MORALES  identificado  con  C.C.  No.
1088251169,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  247628  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1914993  Ciclo:  13  ubicada  en  la  dirección:  VIA
ENTRADA.PUEBLITO.CAFETERO CS 11 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-11.

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)

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 1914993, se ha facturado de la siguiente manera:

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.
M312-068988.

Ahora bien, 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 06 de
diciembre de 2021, en la  que se realizaron las siguientes observaciones por  parte del  funcionario
FREDY HUMBERTO BARRAGAN “Se revisó instalaciones y no existen fugas.  Lectura  actual
registrada en la visita 2539 m3”



Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de noviembre de 2021 a facturado
los consumos por diferencia de lectura, 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.” Según la visita realizada el día 06 de diciembre de 2021, el medidor y las instalaciones se
encuentran en buen estado,  lo que nos lleva al  convencimiento que los consumos de deben a la
ubicación del servicio.

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.
1914993  por la Empresa, respecto a los períodos de noviembre de 2021, SON CORRECTOS, la
empresa  llego  a  la  conclusión  de  que  esos  consumos  fueron  generados  por  la  utilización  del
servicio  y  lo  registrado  en  el  aparato  de  medición,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de  modificación  o
reliquidación  alguna  por  parte  de  este  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 JOHANA  MORALES identificado con
C.C.  No.  1088251169  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)
JOHANA  MORALES enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  VIA  ENTRADA.PUEBLITO.CAFETERO
CS 11 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: JOHANA  MORALES la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1914993 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 DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego

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. 247668-52 de 7 DE DICIEMBRE DE 2021.     

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

Resolución No
247668-52

Fecha Resolución
7 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 20 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario HENRY MARTINEZ OCAMPO

Matrícula No 486399

Dirección para Notificación
CR 22 BIS # 74- 110 CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 247668-52 

DE: 7 DE DICIEMBRE DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247668 de 3 DE DICIEMBRE DE 2021 

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 DICIEMBRE DE 2021 el señor HENRY MARTINEZ OCAMPO identificado con
C.C. No. 10101693, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 247668 consistente
en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO   de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 486399 Ciclo:  11 ubicada en:  CR 22 BIS # 74-  110 en los periodos
facturados 2021-08,2021-09,2021-10,2021-11

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 se determinó que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1615MMRSA91649AA, y los consumos facturados para el predio en los periodos reclamados son:

Periodo

2021

Lect

Actual

Lect

Anter

Consumo Observación Observación General

Noviembre 879 761 45 FUGA NO VISIBLE
DETECTADA CON GEOFONO

geofono 3450295 Se revisó el
predio con el geófono el cual se
detectó fuga interna en varias
partes del predio nota se le
recomendó al usuario cambiar
la tubería interna en su
totalidad ya que dicha tubería
cumplió su vida útil

Noviembre 879 761 118 SIN OBSERVACION  

Octubre 761 639 45 Cons.Pendte x facturar
Res_006

EN VISITA DE PREVIA SE
VERIFICA LECTURA NO SE
PUDO REVISAR PREDIO SOLO 

Octubre 761 639 122 SIN OBSERVACION  

Septiembre 639 519 40 Cons.Pendte x facturar
Res_006

ALTO CONSUMO SIN
CONTRATO SE NOTIFICA

Septiembre 639 519 120 SIN OBSERVACION  

Agosto 519 412 25 Cons.Pendte x facturar
Res_006

SE NOTIFICA X ALTO
CONSUMO SIN CONTRATO

Agosto 519 412 107 SIN OBSERVACION  



Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera PROCEDENTE  reliquidar el consumo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira, en el Periodo de AGOSTO de  2021, en el Periodo de SEPTIEMBRE de  2021,
en  el  Periodo  de  OCTUBRE  de   2021,  y  en  el  Periodo  de  NOVIEMBRE  de   2021,  al  consumo
promedio histórico del predio antes de presentarse el inconveniente, el cual es de 20 m3. 

Posteriormente, se solicita el servicio de geófono a la Empresa, el cual, informa que:

Cabe anotar que,  mediante la OT 3489733  se solicita al  departamento de cartera se facture por
promedio  el  periodo  de  Diciembre  de  2021,  otorgando  un  lapso  de  tiempo  para  realizar  la
reparación,  pasado  este  tiempo  se  facturará  por  Diferencia  de  lectura,  y  no  procederán
reliquidaciones por la misma causal. 



Por  lo  anterior  y  con fundamento  en  lo  previsto,  este  Departamento  considera  que  los  consumos
facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el Periodo de AGOSTO de  2021,  en el
Periodo  de  SEPTIEMBRE  de   2021,  en  el  Periodo  de  OCTUBRE  de   2021,  y  en  el  Periodo  de
NOVIEMBRE de  2021NO SON CORRECTOS por la fuga interna evidenciada en el predio, Agosto
de 2021 se reliquida de 25 m3 por  20 m3, Septiembre de 2021 se reliquida de 40 m3 por  20 m3,
Octubre de 2021 se reliquida de 45 m3 por  20 m3 y Noviembre de 2021 se reliquida de 45 m3 por 
20 m3, actuando de conformidad a la ley 142 de 1994. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -264163 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

2021-8 408 0 0 -1 -3 1

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-10 408 7 32 13285 60733 -47448

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-11 408 7 32 13285 60733 -47448

AJUSTE A LA
DECENA

2021-9 408 0 0 -1 0 -1

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-10 408 7 32 11370 51976 -40606

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-11 408 7 32 11370 51976 -40606

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-8 408 7 12 13285 22775 -9490

AJUSTE A LA
DECENA

2021-10 408 0 0 -1 0 -1

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-9 408 7 27 13285 51243 -37958

AJUSTE A LA
DECENA

2021-11 408 0 0 -1 0 -1

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-8 408 7 12 11370 19491 -8121

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-9 408 7 27 11370 43854 -32485

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 PROCEDENTE el reclamo presentado por HENRY MARTINEZ OCAMPO
identificado con C.C. No. 10101693 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  HENRY MARTINEZ OCAMPO enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR 22  BIS  #
74- 110 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:  HENRY  MARTINEZ  OCAMPO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por



concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 486399
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 DICIEMBRE DE 2021

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. 247686-52 de 7 DE DICIEMBRE DE 2021.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JOSE HERMINZUL ARANGO MONCAD 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
247686-52

Fecha Resolución
7 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 20 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario JOSE HERMINZUL ARANGO MONCAD

Matrícula No 450502

Dirección para Notificación
MZ D CS 7 HABANA 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. 247686-52 

DE: 7 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247686 de 6 DE DICIEMBRE DE 2021 

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  DICIEMBRE  DE  2021  el  señor  JOSE  HERMINZUL  ARANGO  MONCAD
identificado con C.C. No. 4341417, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 247686
consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 450502 Ciclo: 12 ubicada en la dirección: MZ D CS 7 en los periodos facturados
2021-10,2021-11.

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 obtenidosse determinó que cuenta con la disponibilidad del
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1915MMRSA114677AA,  y  de  acuerdo  a  su  solicitud  se  observa  que  los  cobros  generados  a  la
matricula  N°  450502  correspondientes  a  INSTALACIÒN DOMICILIARIA e  IVA cobros  ejecutados
con  los  cumplidos  Nro.384407756  y  Nro.384407755  respectivamente  y  se  evidencian  como
acuerdos de pago, con un valor total de $ 408.195,44 pesos, de lo cual,  la instalación Domiciliara
fue diferida a 36 meses, de las cuales ya se ha facturado 1 cuota más el total del IVA en 6 cuotas,
se comparte la información de dicho cobro, valor, cantidades, impuestos y cuotas.



De igual modo, a continuación, se comparte la información de los detalles anteriormente descritos,
su valor, cantidad e impuestos.

De  acuerdo  con  la  información  anteriormente  relacionada,  es  claro  que,  el  procedimiento  de
Instalación Domiciliaria,  en referencia  a  lo  que se  requirió   para  el  mantenimiento  correctivo,  por



ende, los trabajos realizados y elementos requeridos se efectuaron en  por dañó en la conexión de
la  acometida  del  predio  reclamante  No.  799932  que  es  de  propiedad  del  usuario,  es  decir,  los
costos  deben  ser  asumidos  por  el  propietario,  en  los  términos  de  los  artículos  2.3.1.3.2.3.17  y
ARTÍCULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015. 

De igual forma, se adjunta la OT 3460238 con que se atendió el daño en la conexión realizando el
mantenimiento correctivo en el predio así:



Se establece entonces con la OT 3460238, que se atendió el daño en la conexión presentado en el
predio, en referencia a la realización del proceso y los recursos allí utilizados para llevarlo a cabo y
la aceptación del mismo.  

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

 

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

Cabe anotar que, este mantenimiento correctivo solo lo pueden realizar los funcionarios del equipo
técnico de la Empresa, dado a que son conexiones principales y lo requerido en estas conexiones y
las especificaciones técnicas de la misma.

No  obstante,  es  evidente  que  los  valores  facturados  por  la  Empresa  y  los  procedimientos  por
Instalación  Domiciliaria  realizado  en  el  predio  SON  CORRECTOS  ya  que  se  está  efectuando  un
mantenimiento  Correctivo  por  daño  en  la  conexión  con  los  recursos  necesarios  para  ello,  por  lo
cual, este departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EL señor JOSE
HERMINZUL  ARANGO  MONCADA,  por  lo  tanto,  los  valores  facturados  NO  serán  objeto  de
modificación, actuando según la Ley 142 de 1994.



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

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)

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

Sin  perjuicio  de  las  labores  propias  de  mantenimiento  o  reposición  que  sean  necesarias  para
garantizar  el  servicio,  las  empresas  no  podrán  disponer  de  las  conexiones  cuando  fueren  de



propiedad de los suscriptores o usuarios, sin el consentimiento de ellos.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JOSE  HERMINZUL
ARANGO MONCAD identificado con C.C. No. 4341417 por concepto de COBRO DESCONOCIDO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor JOSE HERMINZUL ARANGO MONCAD enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ D
CS 7 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  JOSE  HERMINZUL  ARANGO  MONCAD  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 450502 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 DICIEMBRE DE 2021

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. 247685-52 de 7 DE DICIEMBRE DE 2021.     

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

Resolución No
247685-52

Fecha Resolución
7 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 20 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario NANCY FERNANDEZ OCAMPO

Matrícula No 19618152

Dirección para Notificación
MZ D CS 85 APTO 201 LA ISLA DE CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 247685-52 

DE: 7 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247685 de 6 DE DICIEMBRE DE 2021 

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 DICIEMBRE DE 2021  el  (la)  señor(a)  NANCY FERNANDEZ OCAMPO  identificado  con
C.C.  No.  42068880,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  247685  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19618152 Ciclo: 12 ubicada en la dirección: MZ D CS 85 APTO 201
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-11.

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)

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 19618152, se ha facturado de la siguiente manera:

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.
P1815MMREL111249AA.

Podemos observar que la Empresa efectivamente para el periodo de noviembre de 2021 a factura
consumo registrados en el aparato de medida más consumo acumulado del periodo de octubre de
2021,  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.” Se procedió a
revisar  el  sistema  de  información  comercial,  encontrando  que  el  predio  presentaba  un  consumo
acumulado pendiente por factura del periodo de octubre de 2021. Ahora bien, es importante indicar
que  para  el  periodo  de  octubre  de  2021  el  equipo  de  medida  avanzo  49  m3,   de  los  cuales  se
facturaron 20 m3 dejando 29 m3 de consumo acumulado pendiente por factura, para el periodo de
noviembre  de  2021  el  equipo  de  medida  avanzo  26  m3,  a  los  cuales  se  le  sumaron  14  m3  de
consumo acumulado del periodo octubre de 2021, para un total facturado de 40 m3 en el periodo
de  noviembre de 2021, dejando 15 m3 de consumo acumulado pendiente por facturar, se cuenta
con la siguiente observación “Se cobran 14 m3 quedando pendientes 15 m3 del mes 6. Se revisó y
no se encontraron daños de agua.” Es importante indicar que por error de digitación se menciona el
mes  6,  siendo  el  mes  correcto  de  consumo  acumulado  el  mes  10.   Se  anexa  acta  de  diligencia
grupo de previa a la facturación.



Es  importante  para  la  Empresa,  aclarar  que  los  consumos  provenientes  de  fugas  externas,  son  de
responsabilidad  exclusiva  del  usuario  o  suscriptor  del  servicio,  por  lo  tanto,  la  Empresa  no  está  obligada  a
responder por ellos, siendo entonces obligación del usuario,  revisar  las  instalaciones y  mantenerlas  en buen
estado al ser de su propiedad.



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.
19618152 por la Empresa, respecto a los períodos de noviembre de 2021, SON CORRECTOS, la
empresa  llego  a  la  conclusión  de  que  esos  consumos  fueron  generados  por  la  utilización  del
servicio y lo registrado en el aparato de medición, más consumo acumulado del periodo de octubre
de  2021,  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  149.  De la  revisión  previa.  Al  preparar  las  facturas,  es  obligación  de  las  empresas
investigar  las  desviaciones  significativas  frente  a  consumos  anteriores.  Mientras  se  establece  la
causa, la factura se hará con base en la de períodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios
en circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones,
las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonarán o cargarán al suscriptor o usuario,
según sea el caso.

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



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

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  NANCY  FERNANDEZ  OCAMPO
identificado  con  C.C.  No.  42068880  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)
NANCY  FERNANDEZ  OCAMPO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  D  CS  85  APTO  201
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: NANCY FERNANDEZ OCAMPO la cancelación de las sumas pendientes por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19618152  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 DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego



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. 247694-52 de 7 DE DICIEMBRE DE 2021.     

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

Resolución No
247694-52

Fecha Resolución
7 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 20 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario YESICA GOMEZ

Matrícula No 1144617

Dirección para Notificación
CL 70 BIS # 35 B MZ 2 LT 11 QUINTAS DE LOS SAUCES

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. 247694-52 

DE: 7 DE DICIEMBRE DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247694 de 7 DE DICIEMBRE DE 2021 

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  DICIEMBRE  DE  2021  el  (la)  señor(a)  YESICA  GOMEZ  identificado  con  C.C.  No.
1110501068,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  247694  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1144617 Ciclo: 10 ubicada en: CL 70 BIS # 35 B MZ 2 LT 11 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2021-11

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
1144617, 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  a  revisar  el  sistema  de  información  comercial,  encontrando  que  el
predio  cuenta  con  la  OT  No.  3473131  con  la  siguiente  observación  “USUARIO  SOLICITA  DE  MANERA
URGENTE SE LE HAGA VISITA PARA DETECTAR FUGA. YESICA GOMEZ CEL. 3007797229-3148894441”
por lo cual se procedió por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisión al predio con geófono,
y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 26 de noviembre de 2021, en la
que se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  funcionario  FERNANDO EMILIO TORRES”  Se
revisó el predio el cual se le detectó fuga interna en la acometida. Se le indica el usuario dónde reparar
fuga en la acometida. Lectura Actual registrada en la visita 235 m3.” 

Ahora bien, al hacer un análisis de lo encontrado en el Sistema Comercial encontramos que para el periodo de
noviembre  de  2021  el  predio  presento  una  fuga  en  la  acometida,  por  lo  que  es  procedente  realizar  una
reliquidación del periodo de noviembre de 2021 generando cobro por promedio de 08 m3, actuando en virtud
a lo  dispuesto  en  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  se  envía  la  OT  No.  3489647  al  Departamento  de
Facturación y Cartera, solicitando se realice cobro por promedio de 8 m3 para el pedido de diciembre de 2021,
dando tiempo prudente para que el usuario repara la fuga interna presentada en el predio.

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.  1144617  por  la
Empresa,  respecto  al  período de  noviembre  de  2021,  PRESENTA INCONSITENCIAS,  ya  que  el  predio  se
presenta una fuga en la acometida, por lo cual, serán objeto de reliquidación por parte de éste Departamento,
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 -36507 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2021-11 408 8 13 -1928 -3133 1205

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-11 408 8 19 12994 30861 -17867

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-11 408 8 13 -1650 -2682 1031

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-11 408 8 19 15183 36060 -20877

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  YESICA  GOMEZ  identificado  con  C.C.
No. 1110501068 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)
YESICA  GOMEZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  70  BIS  #  35  B  MZ  2  LT  11  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: YESICA GOMEZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1144617  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 DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego

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



EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO


