
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. 247441-52 de 15 DE DICIEMBRE DE 2021.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARTHA MARIA HERNANDEZ 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
247441-52

Fecha Resolución
15 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario MARTHA MARIA HERNANDEZ OCAMPO

Matrícula No 773820

Dirección para Notificación
MZ 21 CS 4 POBLADO II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 247441-52 

DE: 15 DE DICIEMBRE DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247441 de 24 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 24 DE NOVIEMBRE DE 2021 la  señora  MARTHA MARIA HERNANDEZ OCAMPO
identificado  con  C.C.  No.  34059362,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.
247441 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  773820  Ciclo:  5  ubicada  en:  MZ 21  CS 4  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 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°
C15LA071789,  y consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa se observó que al
predio con matrícula No.773820,  remite su inconformidad y adjunta el soporte original de pago de
la factura correspondiente al periodo de Septiembre de 2021,  por un valor de $ 73.920.oo pesos,
de  lo  cual,  al  corroborar  se  evidencia  que  mediante  la  OT  3457918  del  Departamento  de
Facturaciòn  y  Cartera,  con  la  observaciòn:USUARIA  REALIZA  PAGO  EQUIVOCADO  DE
FACTURA,SE SOLICITA AL  DEPARTAMENTO  DE   FACTURACIÓN Y  CARTERA DEBITAR EL
PAGO DE $ 73,920 PESOS A LA MATRICULA 773820 Y  ACREDITAR EL VALOR DE $ 73,920
PESOS  A LA MATRICULA 747311,  es claro que, se realizò un ajuste generado por solicitud de la
usuaria de la matricula  Nro. 747311 con un soporte copia del pago realizado, situación que generó
una inconsistencia en la información registrada para ambos predios, y a su vez, una facturación con
edad 2 para el predio reclamante.

Siendo así las cosas, se confirma  que por informaciòn erronea se presenta la inconsistencia y por
ello, se realizará la correcta aplicación del pago realizado en la información del predio con Matricula
773820,  por lo tanto,  este Departamento establece que el  reclamo de la  señora MARTHA MARIA
HERNANDEZ  OCAMPO  ES  PROCEDENTE,  y  se  realizarán  las  modificaciones  y  los  ajustes
necesarios  en  lo  facturado  para  el  predio,  lo  que  la  usuaria  podrá  evidenciar  en  su  próxima
facturación.  



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  MARTHA  MARIA
HERNANDEZ OCAMPO identificado  con  C.C.  No.  34059362  por  concepto  de  INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO  de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolución a la
señora MARTHA MARIA HERNANDEZ OCAMPO enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ
21 CS 4 haciéndole entrega de una copia de la misma. 



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  MARTHA  MARIA  HERNANDEZ  OCAMPO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 773820 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 15 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. 247546-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2021.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) DAMARIS MOSQUERA 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
247546-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario DAMARIS MOSQUERA

Matrícula No 19621814

Dirección para Notificación
CR 58 B # 66 - 99 MZ 3 CS 17 PS 2 LOS PARAISOS 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



Visita No. 3482270
Resolución No. 247546-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247546 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 la señora DAMARIS MOSQUERA identificado con C.C.
No. 42125035, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 247546 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19621814 Ciclo: 9 ubicada en: CR 58 B # 66 - 99 MZ 3 CS 17 PS 2 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 definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la  visita  practicada el  2  DE DICIEMBRE DE
2021  en  la  que  participó  la  señora  Damaris  Mosquera  como usuario  del  servicio  público  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  de  acueducto  tiene
instalado el Medidor N° A19FA149013  el cual registra una lectura acumulada de 211 m3.  Se visita
predio de 3 pisos y se encuentra medidores registrando así para primer piso 1 le registra el
medidor  A19FA149013  con  lectura  346  ,  de  matrícula  19621813  ,  para  piso  2  le  registra  el
medidor A19FA148978 con lectura  420 de matrícula  1961814 y  el  medidor   A19FA148977 le
registra al tercer piso con lectura 211, la cual es la reclamante de matrícula 19621815 aquí no
hay fugas. Situaciòn que confirma lo enunciado por la usuaria.

Siendo así las cosas, se establece que el inmueble se encuentra con ocupación, y se concluyó que
el medidor de los tres predios ubicados en CR 58 B # 66 - 99 MZ 3 CS 17 LOS PARAISOS I - SAN
JOAQUIN,  se  encontraban  trocados  entre  si,   por  lo  tanto,  se  reportó  como  realmente  se
encuentran los medidores para ser ajustados en el sistema de información comercial así:

• PISO 1. MATRICULA 19621813 LE REGISTRA EL MEDIDOR A19FA149013 CON
LECTURA 346 m3

• PISO 2. MATRÍCULA 19621814 LE REGISTRA EL MEDIDOR A19FA148978 CON
LECTURA 420 m3.

• PISO 3. MATRÍCULA 1961815 LE REGISTRA EL MEDIDOR  A19FA148977 CON



LECTURA  211m3

Por lo tanto,  mediante la solicitud No. 3496795 del 16 de Diciembre de 2021, se solicita al Grupo
de  CPNT-   Departamento  de  Medición,  para  realizar  la  grabación  correcta  del  número  de  los
medidores a las tres matrículas, como se encuentran en el terreno.

Igualmente,  se  comisiona al  Grupo de  Facturación,  mediante  la  solicitud  No.  3496797  del  16  de
Diciembre  de  2021,  para  que  efectúe  actualización  de  las  lecturas  para  el  próximo  período  de
facturación,  teniendo  en  cuenta  que  las  lecturas  actuales  y  las  grabe  correctamente,  para  evitar
cobros indebidos.

En  consecuencia,   se  procede  a  modificar  la  información  registrada  para  el  predio  y  con
fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento considera
que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el periodo reclamado
de NOVIEMBRE de 2021 son los adecuados y no serán reliquidados, ni modificados, porque de
acuerdo a lo evidenciado en la visita técnica, los consumos registrados se  ajustaran con base en la
actualización de las lecturas y el consumo correspondiente al periodo.

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  PARCIALMENTE  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  DAMARIS
MOSQUERA  identificado  con  C.C.  No.  42125035  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolución a la
señora DAMARIS MOSQUERA enviando citación a Dirección de Notificación:,  CR 58 B # 66 -  99
MZ 3 CS 17 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DAMARIS MOSQUERA la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19621814 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 16 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. 247582-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2021.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) PATRICIA 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
247582-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario PATRICIA RAMIREZ

Matrícula No 19619282

Dirección para Notificación
MZ 1 CS 2 PS 2 NUEVO PLAN VILLA SANTANA

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. 247582-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247582 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)  PATRICIA  RAMIREZ  identificado  con  C.C.  No.
42083214, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 247582 consistente en: COBROS POR
CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  19619282  Ciclo:  7  ubicada  en  la  dirección:  MZ  1  CS  2  PS  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,
 análisis y  calificación)

Una vez verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el período de Septiembre de
2021  el  predio  de  matrícula  N°19619282  presentaba  edad  27  de  facturación   (número  de  facturas  2  sin
cancelar   generadoras  del  corte  para  predios  con  Uso  Residencial.)  por  valor  de  $  1.692.650,  mediante  la
factura No.50740890, con fecha límite de pago el 29 de Septiembre de 2021. 

Se  observa  en  el  sistema  de  información  comercial  que  el  predio  en  el  periodo  de  Marzo  de  2020  se
encontraba  en  edad  9  de  facturación  por  un  valor  de  $  672.890,  es  de  tener  en  cuenta,  que  el  Gobierno
Nacional dentro del marco de la Emergencia Nacional por el Covid-19 ordenó a las Empresas prestadoras de
servicios públicos domiciliarios reconectar el servicio de acueducto a los predios residenciales, por tal motivo,
la Empresa reconectó el servicio y durante la pandemia no se suspendió el servicio encontrándose el predio en
mora cumpliendo con lo estipulado por el gobierno nacional.

Ahora, a partir del 1 de Noviembre de 2021 entró en vigencia la Resolución CRAC 955 en la cual el Gobierno
Nacional  autorizó  a  las  Empresas  prestadoras  de  servicios  públicos  a  realizar  los  cortes  del  servicio  a  los
predio residenciales. 

El usuario el día 19 de Octubre de 2021 solicito en el centro de servicios la financiación de las facturación en
mora  realizando  un  abono  de  $  40.000,  primer  pago  realizado  desde  la  creaciòn  de  la  matrìcula  se  le
recomienda continuar con los pagos al día y evitar cobros adicionales por el concepto de corte y reconexión del
servicio.

Así  las  cosas,  éste  departamento  encuentra  NO PROCEDENTE el  reclamo presentado por  el  (la)  señor  (a)
PATRICIA  RAMIREZ,  por  lo  tanto,  los  valores  facturados  por  concepto  de  reconexión  del  servicio  en  la
facturación del período de NOVIEMBRE DE 2021, no serán objeto de reliquidación.

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Artículo 140 de la ley 142 de 1994. Suspensión por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  del  servicio  en  los  eventos  señalados  en  las  condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de
Servicios Públicos Domiciliarios La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en
todo caso de dos (2)  períodos de facturación en el  evento en que esta  sea bimestral  y  de  tres  (3)  períodos
cuando  sea  mensual  y  el  fraude  a  las  conexiones,  acometidas,  medidores  o  líneas.  Es  causal  también  de



suspensión,  la  alteración  inconsulta  y  unilateral  por  parte  del  usuario  o  suscriptor  de  las  condiciones
contractuales de prestación del servicio.  Durante la suspensión, ninguna de las partes puede tomar medidas
que  hagan  imposible  el  cumplimiento  de  las  obligaciones  recíprocas  tan  pronto  termine  la  causal  de
suspensión. Haya o no suspensión, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PATRICIA RAMIREZ identificado con
C.C.  No.  42083214  por  concepto  de  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

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

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: PATRICIA RAMIREZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19619282 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 16 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 247717-52 de 15 DE DICIEMBRE DE 2021.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA  HILDA CARDENAS 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
247717-52

Fecha Resolución
15 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario MARIA  HILDA CARDENAS

Matrícula No 1099274

Dirección para Notificación
MZ 3 CS 7 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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. 3492696
Resolución No. 247717-52 

DE: 15 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247717 de 10 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 10 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) señor(a) MARIA  HILDA CARDENAS identificado con C.C.
No.  30304142,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  247717  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1099274  Ciclo:  7  ubicada  en  la  dirección:  MZ  3  CS  7  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. 1099274 cuenta con la siguiente orden de trabajo y recursos utilizados:

Orden  de  trabajo  No.  2935087  con  la  cual  se  realizó  la  instalación  del  Medidor  No.
P1915MMRAL114722AA el 17 de julio de 2019.

De la anterior Orden de trabajo No. 2935087 se cuenta con el saldo por valor de $50.428,88, el cual
será facturado en 8 cuotas pendientes en los siguientes meses.



De  igual  manera  se  cuenta  con  la  Orden  de  Trabajo  No.  3189559  con  la  cual  se  realizó  la
instalación del Medidor No. H20VA050519 el 26 de noviembre de 2020.

De la anterior  Orden de trabajo No. 3189559 se cuenta con el  saldo por  valor  de $172.834,87,  el
cual será facturado en 24 cuotas pendientes en los siguientes meses.

Ahora bien, ya teniendo claro los recursos utilizados en las dos órdenes anteriormente mencionadas
y los saldos pendientes de pago de cada una, se procedió a identificar que la Orden de Trabajo No.
3189559  se  programó  ya  que  el  predio  contaba  con  el  servicio  directo  (no  contaba  con  medidor
instalado),  razón  por  la  cual  se  realizó  la  instalación  del  medidor  actual  No.  H20VA050519,
quedando claro la razón por la cual se esta realizando el cobro de dos medidores, ya que los dos
fueron instalados en el predio, sin tener conocimiento por parte de la empresa, de la ubicación del
Medidor  No.  P1915MMRAL114722AA,  ya  que  este  no  se  encontraba  físicamente  en  el  predio,
situación que genero la necesidad de realizar la instalación del medidor actual. Se anexa reporte de
instalación del medidor No. H20VA050519 y fotos del procedimento.





Teniendo en cuenta lo anterior queda clara la razón por la cual se esta realizando el cobro de dos
medidores al predio con matricula No. 1099274, ya que ambos fueron instalados en el predios en
cuestión, siendo el medidor actual instalado por la necesidad de contabilizar el consumo del predio,
ya que este contaba con el servicio directo, por lo cual es procedente realizar el cobro de los dos
medidores.

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 15 de
diciembre de 2021, en la  que se realizaron las siguientes observaciones por  parte del  funcionario
JHON FERNANDO RENDON “Se hace visita el lunes 13 diciembre 2021, al llegar al predio, se
observa que está solo . No obstante, la usuaria manifiesta que se encuentra en Cali que, si es
posible ir el miércoles nuevamente, petición a la cual se accede. Sin embargo, al verificar el
equipo de medición se observa que está registrando sin parar, por lo cual se cierra la llave
de  paso  y  se  dejan  recomendaciones  para  cuando  regrese  a  su  casa.  Finalmente,  el
miércoles se contacta con la usuaria la cual manifiesta que no ha viajado, de manera que se
procede  a  dar  cierre  al  respectivo  reclamo,  recordando  de  nuevo  las  instrucciones  dadas
desde el principio. Lectura actual registrada en la visita 88 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".

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  valores  facturados  a  la  matrícula  No.  1099274  por  la  Empresa,  SON
CORRECTOS, 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

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  r  resultantes  del  contrato  y  que  se  refieran  a  esos  bienes”  
(subrayado es nuestro)

Artículo 128. Contrato de Servicios Públicos. Es un contrato uniforme, consensual, en virtud
del  cual  una empresa de servicios públicos los presta a un usuario  a  cambio  de  un  precio  en
dinero,  de  acuerdo a  estipulaciones  que han sido  definidas  por  ella  para  ofrecerlas  a  muchos
usuarios no determinados.  
Hacen  parte  del  contrato  no  solo  sus  estipulaciones  escritas,  sino  todas  las  que  la  empresa
aplica de manera uniforme en la prestación del servicio.

 
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  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.” 

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA   HILDA  CARDENAS
identificado  con  C.C.  No.  30304142  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  HILDA CARDENAS enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 3 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:  MARIA   HILDA  CARDENAS  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1099274 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 15 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. 247725-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2021.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  MAURICIO  CASTRO  ZORRILLA  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
247725-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario MAURICIO CASTRO ZORRILLA

Matrícula No 1476944

Dirección para Notificación
CR 36 # 80 B- 50 VISTA HERMOSA

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. 3493858
Resolución No. 247725-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247725 de 13 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 13 DE DICIEMBRE DE 2021 el  señor  MAURICIO CASTRO ZORRILLA identificado
con C.C. No. 10109745, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 247725 consistente
en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matrícula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1476944 Ciclo: 12 ubicada en la dirección: CR 36 # 80
B- 50 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 14 DE DICIEMBRE DE
2021  en  la  que  participó  el  señor  Mauricio  castro  Zorrilla  como  usuario  del  servicio  y  JHON
FERNANDO  RENDÓN  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que  cuenta  con  la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P2115MMRAL141320AA  el cual registra una lectura acumulada de 14 m3.  Se visito predio, se
verifica  medidor  número  lectura  y  estado  del  mismo,  se  reviso  Sanitario,  lavamanos,
lavaplatos, lavadero, ducha, y todo está en buen estado, medidor no registra consumo con
llaves  cerradas,  se  encuentra  caja  protección  y  medidor  nuevo.   Situaciòn  que  confirma  lo
registrado en el Sistema de Informaciòn Comercial.

De acuerdo a lo registrado en el Sistema de Información Comercial,  se evidencia mediante la OT
3455264 generada por solicitud al Call Center el día 15 de Octubre de 2021, para la instalación de
la tapa de protección,  es así,  como al predio de matrícula N° 1476944 se le han generado cobro
por concepto de instalación domiciliaria que se dan por la instalación de medidor y accesorios en el
predio  con  los  cumplidos  Nro  384469352  y  Nro.  384469350  por  instalación  domiciliaria  e  IVA
respectivamente  y  los  cumplidos  Nro.  384469353  y  Nro.  384469351  por  medidor  e  IVA  medidor
respectivamente,  por  un  valor  de  $  616.374,71  pesos,  diferida  la  instalación  y  el  medidor  a  36
cuotas y el IVA  e IVA medidor  diferidos  a 6 cuotas,  de las cuales ya se han facturado 1 cuota,
según lo evidencia nuestro sistema de información comercial así:



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



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 propio requerido para el predio.

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,  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.

De igual forma, se adjunta la OT 3455344 con que se atendió el cambio del equipo de medida y la
instalación de la tapa de protección realizado 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.

No  obstante,  es  evidente  que  los  valores  facturados  por  la  Empresa  y  los  procedimientos  de
instalación domiciliaria realizado en el predio, son los adecuados ya que se está efectuando cobro
la instalación domiciliaria requerida en la instalación del medidor y los accesorios,  por lo tanto,  se
realizó el cobro de los recursos necesarios para ello,  por lo cual, éste departamento encuentra no



procedente el  reclamo presentado por  el  señor  MAURICIO CASTRO ZORRILLA,  es  así  que,  los
valores facturados son los adecuados y no serán objeto de modificación, actuando según la Ley
142 de 1994.

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). 

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  MAURICIO  CASTRO
ZORRILLA identificado con C.C.  No.  10109745  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 MAURICIO CASTRO ZORRILLA enviando citación a Dirección de Notificación:,  CR 36 # 80
B- 50 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: MAURICIO CASTRO ZORRILLA la cancelación de las sumas pendientes por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
1476944 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 16 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. 247733-52 de 15 DE DICIEMBRE DE 2021.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JORGE IVAN LEON 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
247733-52

Fecha Resolución
15 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario JORGE IVAN LEON

Matrícula No 1633924

Dirección para Notificación
MZ D CS 7 MIRADOR DE PANORAMA III

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3494969
Resolución No. 247733-52 

DE: 15 DE DICIEMBRE DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247733 de 14 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  14  DE  DICIEMBRE  DE  2021  el  (la)  señor(a)  JORGE  IVAN  LEON  identificado  con  C.C.  No.
10086571, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 247733 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y  alcantarillado  N°  1633924  Ciclo:  9  ubicada  en:  MZ  D  CS  7  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
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)

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 1633924, 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.
P1615MMRSA82002AA.

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 15 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,
registrando normal,  la  casa  se  encuentra  desocupada  con  las  instalaciones  están  en  buen
estado.  Lectura actual registrada en la visita 415 m3”



Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de octubre y 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 15 de diciembre de 2021, las instalaciones y el medidor se
encuentran en buen estado y el predio desocupado, por tal razón se reliquida el periodo de octubre
y noviembre por diferencia de lectura, se envía OT No. 3495528 al Departamento de facturación y
Cartera  solicitando  realizar  cobro  por  diferencia  de  lectura  ya  que  el  predio  se  encuentra
desocupado, adicional se informó que el medidor no se encuentra frenado.

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.  1633924 por  la  Empresa,
respecto al período de octubre y 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 -21687 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA 2021-11 464 0 0 0 -4 4



DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-11 464 1 6 1898 11387 -9490

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-11 464 1 6 1624 9745 -8121

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-10 464 0 5 0 9490 -9490

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2021-11 464 1 6 -729 -4373 3644

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-10 464 0 5 0 8121 -8121

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-11 464 1 6 -624 -3742 3119

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-10 464 0 5 0 -3119 3119

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-10 464 0 0 0 -5 5

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2021-10 464 0 5 0 -3644 3644

AJUSTE A LA
DECENA

2021-11 464 0 0 0 -1 1

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 JORGE IVAN LEON identificado con C.C.
No. 10086571 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)
JORGE  IVAN  LEON  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: JORGE IVAN LEON la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1633924 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 15 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. 247732-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2021.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) WILSON ACEVEDO  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
247732-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario WILSON ACEVEDO

Matrícula No 19623631

Dirección para Notificación
CL 152 A # 14 B - 16 TORRE C APTO 803 GALICIA

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. 247732-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247732 de 14 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  14  DE  DICIEMBRE  DE  2021  el  (la)  señor(a)  WILSON  ACEVEDO  identificado  con  C.C.  No.
10136218,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  247732  consistente  en:  COBROS  POR
CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 19623631 Ciclo: 14 ubicada en la dirección: CL 152 A # 14 B - 16 TORRE C APTO 803 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)

Una vez verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el período de Octubre de 2021
el  predio  de  matrícula  N°19623631  presentaba  edad  3  de  facturación   (número  de  facturas  2  sin  cancelar  
generadoras  del  corte  para  predios  con  Uso  Residencial.)  por  valor  de  $  71.680,  mediante  la  factura
No.50991840, con fecha límite de pago el 06 de Noviembre de 2021. 

Ahora  bien,  para  efectos  de  resolver  el  presente  reclamo,  se  procedió  a  revisar  el  sistema  de  información
comercial, encontrando que el usuario realizo el abono  de la factura por valor de $ 65.690 después de la fecha
limite otorgada, es decir, el 16 de Noviembre de 2021 a través del PSEACH, es decir, con posterioridad a
la fecha límite de pago siendo entonces  NO PROCEDENTE la  reliquidación  por  el  valor  del  procedimiento
ejecutado en el periodo de NOVIEMBRE.Se le recomienda al usuario   hacer los pagos antes de la fecha límite
de pago para evitar las ordenes de corte.

Es  de tener en cuenta, que el Gobierno Nacional dentro del marco de la Emergencia Nacional por el Covid-19
ordenó a las Empresas prestadoras de servicios públicos domiciliarios reconectar el servicio de acueducto a
los  predios  residenciales,  por  tal  motivo,  la  Empresa  no  realizó   el  corte  del  servicio  por  encontrarnos  en  
pandemia  encontrándose  el  predio  en  mora  en  edad  3  de  facturación  cumpliendo  con  lo  estipulado  por  el
gobierno nacional.

Ahora, a partir del 1 de Noviembre de 2021 entró en vigencia la Resolución CRAC 955 en la cual el Gobierno
Nacional  autorizó  a  las  Empresas  prestadoras  de  servicios  públicos  a  realizar  los  cortes  del  servicio  a  los
predio residenciales. 

Así  las  cosas,  éste  departamento  encuentra  NO PROCEDENTE el  reclamo presentado por  el  (la)  señor  (a)
WILSON  ACEVEDO,  por  lo  tanto,  los  valores  facturados  por  concepto  de  reconexión  del  servicio  en  la
facturación del período de NOVIEMBRE DE 2021, no serán objeto de reliquidación.

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Artículo 140 de la ley 142 de 1994. Suspensión por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  del  servicio  en  los  eventos  señalados  en  las  condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de
Servicios Públicos Domiciliarios La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en



todo caso de dos (2)  períodos de facturación en el  evento en que esta  sea bimestral  y  de  tres  (3)  períodos
cuando  sea  mensual  y  el  fraude  a  las  conexiones,  acometidas,  medidores  o  líneas.  Es  causal  también  de
suspensión,  la  alteración  inconsulta  y  unilateral  por  parte  del  usuario  o  suscriptor  de  las  condiciones
contractuales de prestación del servicio.  Durante la suspensión, ninguna de las partes puede tomar medidas
que  hagan  imposible  el  cumplimiento  de  las  obligaciones  recíprocas  tan  pronto  termine  la  causal  de
suspensión. Haya o no suspensión, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por WILSON ACEVEDO identificado con
C.C.  No.  10136218  por  concepto  de  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
WILSON ACEVEDO enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 152 A # 14 B - 16 TORRE C APTO 803
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: WILSON ACEVEDO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19623631 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 16 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 247735-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2021.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ALEJANDRO  ALCALDE  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
247735-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario ALEJANDRO ALCALDE

Matrícula No 19612740

Dirección para Notificación
CRA 15 A  # 149 - 95 MZ 6 CS 5 GALICIA

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. 247735-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247735 de 15 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 15 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) señor(a) ALEJANDRO ALCALDE identificado con C.C. No.
398396,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  247735  consistente  en:  COBROS  POR
CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  19612740 Ciclo:  14  ubicada en  la  dirección:  CRA 15  A   #  149  -  95  MZ  6  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,
 análisis y  calificación)

Una vez verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el período de Octubre de 2021
el  predio  de  matrícula  N°19612740  presentaba  edad  2  de  facturación   (número  de  facturas  2  sin  cancelar  
generadoras  del  corte  para  predios  con  Uso  Residencial.)  por  valor  de  $  64.460,  mediante  la  factura
No.50990503, con fecha límite de pago el 06 de Noviembre de 2021. 

Por lo anterior, el día 12 de noviembre de 2021  a las 08:29 a.m, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha límite establecida, se generó orden de corte, Es  de tener en cuenta, que el Gobierno
Nacional dentro del marco de la Emergencia Nacional por el Covid-19 ordenó a las Empresas prestadoras de
servicios públicos domiciliarios reconectar el servicio de acueducto a los predios residenciales, por tal motivo,
la Empresa no realizó  el corte del servicio por encontrarnos en  pandemia encontrándose el predio en mora en
edad 2 de facturación cumpliendo con lo estipulado por el gobierno nacional.

Ahora  bien,  para  efectos  de  resolver  el  presente  reclamo,  se  procedió  a  revisar  el  sistema  de  información
comercial,  encontrando que el  usuario  realizo  el  pago  de  la  factura  después  de  la  fecha  limite  otorgada,  es
decir, el 13 de Noviembre de 2021 a través de EEP Torre Central, es decir, con posterioridad a la fecha
límite de pago siendo entonces NO PROCEDENTE la reliquidación por el valor del procedimiento ejecutado
en el periodo de NOVIEMBRE.

Ahora, a partir del 1 de Noviembre de 2021 entró en vigencia la Resolución CRAC 955 en la cual el Gobierno
Nacional  autorizó  a  las  Empresas  prestadoras  de  servicios  públicos  a  realizar  los  cortes  del  servicio  a  los
predio residenciales. Se le recomienda al usuario   hacer los pagos antes de la fecha límite de pago para evitar
las ordenes de corte.

Así  las  cosas,  éste  departamento  encuentra  NO PROCEDENTE el  reclamo presentado por  el  (la)  señor  (a)
ALEJANDRO  ALCALDE,  por  lo  tanto,  los  valores  facturados  por  concepto  de  reconexión  del  servicio  en  la
facturación del período de NOVIEMBRE DE 2021, no serán objeto de reliquidación.

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Artículo 140 de la ley 142 de 1994. Suspensión por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  del  servicio  en  los  eventos  señalados  en  las  condiciones



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEJANDRO ALCALDE identificado
con  C.C.  No.  398396  por  concepto  de  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
ALEJANDRO  ALCALDE  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CRA  15  A   #  149  -  95  MZ  6  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: ALEJANDRO ALCALDE la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por  el  servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19612740 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 16 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 247737-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2021.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA ROSALBA ORTIZ DE MURILLO 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
247737-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario MARIA ROSALBA ORTIZ DE MURILLO

Matrícula No 1894542

Dirección para Notificación
MZ 12 CS 7 SAMARIA II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3495751
Resolución No. 247737-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247737 de 15 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  15  DE  DICIEMBRE  DE  2021  la  señora  MARIA  ROSALBA  ORTIZ  DE  MURILLO
identificado con C.C. No. 24544566, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 247737
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio
de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1894542  Ciclo:  9  ubicada  en:  MZ  12  CS  7  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)

Para iniciar, informamos que conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Artículo 154 de la ley
142  de  1994,  Régimen  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  que:  “En  ningún  caso  proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen más de cinco (5)  meses de haber  sido expedidas por
las Empresas de Servicios Públicos.”.  Por lo anterior, este Departamento se pronunciará y tomará
decisión  administrativa  respecto  de  lo  facturado  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  con
cargo a la matrícula de la referencia; durante los últimos cinco (5) períodos de facturación anteriores
a la reclamación, es decir desde el período de Julio de 2021.

El concepto SSPD-OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Jurídica de la Superintendencia de
Servicios Públicos Domiciliarios,  considera que conforme al inciso tercero del artículo 154 de la Ley
142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar
reclamos,  mediante  el  cual  se  castiga  la  negligencia  del  usuario  que  no  reclama  en  tiempo.
Adicionalmente,  dicha consagración legal  busca darle  certeza a  la  factura  que expide  la  empresa
para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de sí el usuario discute el valor
de  los  servicios  facturados  en  un  período  determinado.  Se  trata  entonces  de  un  término  de
caducidad que opera a favor de las empresas. 

CONCEPTO  SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA

El término que tiene el usuario para presentar reclamaciones por facturación es el establecido en el
inciso 3º. del artículo 154 de la Ley 142 de 1994. Al respecto esta Oficina Asesora Jurídica señaló lo
siguiente mediante concepto SSPD 20021300000672:



El  inciso  3º  del  artículo  154  de  la  ley  142  de  1994  es  claro  al  disponer  que  no  proceden
reclamaciones contra facturas que tengan más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
empresas de servicios públicos, se trata de un término de caducidad para el ejercicio del derecho
del usuario a presentar reclamos. Este término a la vez que castiga la negligencia del usuario que
no  reclama  en  tiempo,  busca  darle  certeza  a  la  factura  que  expide  la  empresa  para  que  no
permanezca  de  manera  indefinida  con  la  incertidumbre  de  sí  el  usuario  discute  el  valor  de  los
servicios facturados en un período determinado. 

Bajo  el  entendido  que  el  termino  del  artículo  154  citado  es  más  a  favor  de  la  empresa  que  del
usuario, el período de facturación no interesa para su contabilización y sólo basta que expiren los
cinco meses a partir de la fecha de expedición que contenga la factura para que el usuario pierda el
derecho a reclamar.

 Asi las cosas, los consumos registrados para los periodos reclamados son:

Periodo

2021

Lect

Actual

Lect

Anter

Consumo Observación

Noviembre 1664 1664 14 MEDIDOR FRENADO

Octubre 1664 1664 13 MEDIDOR FRENADO

Septiembre 1664 1664 12 MEDIDOR FRENADO

Agosto 1664 1664 11 MEDIDOR FRENADO

Julio 1664 1664 10 MEDIDOR FRENADO

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 16 DE DICIEMBRE DE
2021 en la que participó la señora María Rosalba Ortiz como usuario del servicio público y JHON
FERNANDO  RENDÓN  como  funcionario  de  la   Empresa,   se  determinó  que  cuenta  con  la
disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene
instalado  el  Medidor  N°  P1215MMCMX29488AA  el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  1664
m3.  Se visito predio, se verifica medidor número lectura y estado del mismo, se reviso todas
las  instalaciones  internas  y  sanitarias  del  predio,  y  todo  está  en  buen  estado,  medidor
registra consumo bien,  predio ocupado,  pero hace casi  dos años están fuera  de la  ciudad,
medidor en buen estado.  Situación que evidencia una inconsistencia en el registro de la lectura
de los periodos reclamados.

Con relación al consumo facturado, para el Periodo de JULIO de 2021  se registró 10 m3  ,  para el
Periodo  de  AGOSTO de  2021  se  registró  11  m3,   para  el  Periodo  de  SEPTIEMBRE de  2021  se
registró  12  m3,   para  el  Periodo  de  OCTUBRE  de  2021  se  registró  13  m3  y  para  el  Periodo  de
NOVIEMBRE de 2021  se registró 14 m3  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 de la lectura para facturar el Periodo de Julio de 2021, el periodo de
Agosto de 2021, el Periodo de Septiembre de 2021, el periodo de Octubre de 2021 y el Periodo de
Noviembre de 2021,  ya que se debió facturar por Diferencia de lectura para el predio de matrícula
Nro  1894542  por  0  m3,  siendo  este  un  predio  sin  ocupación  y  con  medidor  funcionando
correctamente como se  evidencia en la  visita  técnica,  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.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matrícula No. 1894542 por la Empresa,
respecto al Periodo de JULIO de 2021 por 10 m3 , al Periodo de AGOSTO de 2021 por 11 m3,  al
Periodo de SEPTIEMBRE de 2021  por 12 m3,   al  Periodo de OCTUBRE de 2021  por  13 m3  y al
Periodo de NOVIEMBRE de 2021 por 14 m3, no son los adecuados, por lo cual, se procederá por
parte de este Departamento a reliquidar  de la  siguiente manera  Julio de 2021 de 10 m3  a  0  m3,
Agosto de 2021 de 11 m3 a 0 m3, Septiembre de 2021 de 12 m3 a 0 m3, Octubre de 2021 de 13
m3 a 0 m3 y Noviembre de 2021 de 14 m3 a 0 m3,  que fuè lo registrado por Diferencia de lectura,
actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -131622 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

2021-8 414 0 0 0 -2 2

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-8 414 0 11 0 17867 -17867

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-10 414 0 13 0 21115 -21115

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-10 414 0 0 -3 0 -3

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-11 414 0 14 0 22739 -22739

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-9 414 0 12 0 -7484 7484

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-11 414 0 14 0 26571 -26571

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-7 414 0 10 0 -6248 6248

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2021-8 414 0 11 0 -8017 8017

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-7 414 0 10 0 16270 -16270

ND SUBSIDI 2021-7 414 0 10 0 -7335 7335



ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-7 414 0 10 0 19102 -19102

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-8 414 0 11 0 20877 -20877

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2021-9 414 0 12 0 -8746 8746

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-9 414 0 12 0 22775 -22775

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-10 414 0 13 0 -8108 8108

AJUSTE A LA
DECENA

2021-9 414 0 0 -4 0 -3

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-9 414 0 12 0 19491 -19491

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-11 414 0 13 0 -8108 8108

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-11 414 0 0 0 -5 5

AJUSTE A LA
DECENA

2021-7 414 0 0 -3 0 -3

AJUSTE A LA
DECENA

2021-10 414 0 0 0 -5 5

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2021-10 414 0 13 0 -9474 9474

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-10 414 0 13 0 24673 -24673

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-8 414 0 11 0 -6861 6861

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2021-11 414 0 13 0 -9474 9474

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 desde
el  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 MARIA ROSALBA ORTIZ DE
MURILLO  identificado  con  C.C.  No.  24544566  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolución a la
señora MARIA ROSALBA ORTIZ DE MURILLO enviando citación a Dirección de Notificación:,  MZ
12 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:  MARIA  ROSALBA  ORTIZ  DE  MURILLO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 1894542 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 16 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. 247745-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2021.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) INGRID BARRAGAN 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
247745-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario INGRID BARRAGAN

Matrícula No 1650050

Dirección para Notificación
CL 89 # 29- 86 MZ 5 CS 20 SANTA CLARA DE LAS VILLAS

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. 247745-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247745 de 16 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  16  DE  DICIEMBRE  DE  2021  el  (la)  señor(a)  INGRID  BARRAGAN  identificado  con  C.C.  No.
1017135069,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  247745  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1650050 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CL 89 # 29- 86 MZ 5 CS
20 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. 1650050, 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.
C16LA179192AA.

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  julio  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  julio  de  2021.  Ahora  bien,  es  importante  indicar
que  para  el  periodo  de  julio  de  2021  el  equipo  de  medida  avanzo  67  m3,  de  los  cuales  se
facturaron 25 m3 dejando 42 m3 de consumo acumulado pendiente por factura, para el periodo de
noviembre  de  2021  el  equipo  de  medida  avanzo  11  m3,  a  los  cuales  se  le  sumaron  42  m3  de
consumo  acumulado  del  periodo  julio  de  2021,  para  un  facturado  de  53  m3,  se  cuenta  con  la
siguiente observación “Se cobran 42 m3 pendientes del mes 7  se revisaron todas las instalaciones 
hidráulicas,  no  existen  fugas.   3  personas.”.   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.
1650050 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 julio de
2021,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de  reliquidación  alguna  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”



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 INGRID BARRAGAN identificado con
C.C.  No.  1017135069  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)
INGRID BARRAGAN enviando citación a Dirección de Notificación:,  CL 89 # 29-  86 MZ 5 CS 20 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: INGRID BARRAGAN la cancelación de las sumas pendientes por concepto de



saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1650050 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 16 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. 20415-52 de 15 DE DICIEMBRE DE 2021.                          

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

Recurso No 20415-52

Fecha Resolución Recurso 15 DE DICIEMBRE DE 2021

RECLAMO 247269 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 24 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 27 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario GLORIA ELSY CARDONA ARANGO

Identificación del Peticionario 41889826

Matrícula No. 389759

Dirección para Notificación CR 13 BIS # 122 - 60 PARQUE RESIDENCIAL TANGARA TORRE 1
APTO 706 CERRITOS

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3489852

Resolución No. 20415-52 

DE: 15 DE DICIEMBRE DE 2021

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  20415  DE  26  DE  NOVIEMBRE  DE  2021  SOBRE  
RECLAMO No. 247269 DE 12 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el  (la)  señor(a)  GLORIA ELSY CARDONA ARANGO, identificado (a)  con cédula de ciudadanía No.  41889826
interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  247269-52  de  18  DE
NOVIEMBRE DE 2021, mediante la cual  se declaró NO PROCEDENTE el  Reclamo del  mismo número consistente
en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula No. 389759
Ciclo  11,  ubicada  en  la  dirección  MZ  1  CS  18,  Barrio  VILLA  OLIMPICA  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2021-10,2021-9.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  26  DE  NOVIEMBRE  DE  2021  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  a  través  de  la  Resolución  No.
247269-52,  por  lo  que  impugnó  la  decisión  argumentando  que  no  se  encuentra  de  acuerdo  y
manifiesta: Que habiendo un recurso en curso no han debido suspender el servicio de agua, porque
se  requiere  para  verificar  el  desmedido  registro  al  abrir  la  llave  de  paso,  hace  dos  año  está
desocupada la casa y con todas las llaves cerradas no es posible  registrar consumo, solicito que se
revoque la decisión y se procesa a retirar el cobro facturado y se aplique el concepto de descuento
por predio desocupado, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Este  Departamento,   procede  a  revisar  la  decisión  impugnada,   por  la  cual  se  declaró    No
Procedente  la  reclamación  a  través  de  la  Resolución  247269-52  en  la  cual  se  le  informó  lo
siguiente:

Que de conformidad con los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  18  DE NOVIEMBRE DE
2021  en  la  que  participó   JHON  ALEXANDER  VALLEJO  como  colaborador  de  la  Empresa,  se
determinó que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° 1215MMCMX23825AA  el cual registra una lectura acumulada de 1618
m3.   Con  observación:  se  encuentra  medidor  suspendido,  sin  conexión  a  la  red,  como  también  se
observa la casa desocupada, se llama telefónicamente a la reclamante y se le informa de la situación.

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.

Con  el  propósito  de  brindar  una  respuesta  oportuna  y  eficaz  al  usuario,  se  revisó  en  el  histórico  de
lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la  empresa  en  el  periodo  de
OCTUBRE de 2021 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la
variación en el consumo se debe a la  alta utilización del servicio, aunque el predio este sin ocupación,
el medidor presentó una diferencia de 28 m3,  en el periodo de Octubre avanzó de 1566 m3 a 1594 m3,
prueba fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura  registrada,  se  desvirtuó  inconsistencia  en  el  equipo  de



medida y en el reporte del lector.  Se adjunta lectura del periodo reclamado, así:

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo  de  Octubre  de   2021  es  el  adecuado  y  NO  será  re  liquidado,  ni  modificado,  porque  la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

Se  aclara  que  mediante  este  acto  administrativo  no  se  hará  pronunciamiento  respecto  a  las
pretensiones de re liquidar el consumo facturado en el periodo de Septiembre de 2021, ya que este fue
objeto  de  debate  y  se  generó  respuesta  mediante  resolución  246843-52  del  13  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
anteriores sobre la matrícula y el consumo facturado en el periodo de Septiembre de 2021, 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 periodo reclamado.

“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.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas  por la parte recurrente en el escrito
de  recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido
Proceso, establecidos en los artículos 6° y 29 de la Constitución Política de Colombia,  con ocasión
al Recurso de Reposición se realizó visita técnica realizada por el grupo de Servicio al cliente el día 
10 de Diciembre de 2021, en la que el funcionario FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ
realizó  las  siguientes  observaciones  “SE  OBSERVA  EN  TERRENO  PREDIO  DESOCUPADO  Y
SERVICIO DE ACUEDUCTO SUSPENDIDO. LECTURA 1618 m3”.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se  presentó
desviación significativa del consumo en el período de  SEPTIEMBRE Y  OCTUBRE   de 2021,  y se confirmó la
lectura,  se determinó que fue utilización del consumo,   por lo cual el Grupo de Facturación cobró el consumo
total que registró el medidor, el cual  avanzó en este periodo  18 Y 28  m3.

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el  procedimiento  para
determinar  la  causa  del  alto  consumo  de  acuerdo  a  los  mandatos  de  la  circular  referida,  habida  cuenta  que
quedó  demostrado  que  la  desviación  superó  el  65%  al  promedio  histórico  de  consumo,   este  Departamento
encuentra  procedente  y  ajustado  a  derecho  modificar  la  decisión  atacada  por  la  presente  vía,  en  su  defecto
reliquidar  el    consumo  del  período  de  facturación  de    SEPTIEMBRE  Y  OCTUBRE   de  2021,   cobrando  el
consumo promedio histórico,  equivalente a 0 m3. 

En  consecuencia,   se   procederá   a  modificar  el   consumo  facturado  en  el  período  de  SEPTIEMBRE  Y  
OCTUBRE  de 2021,   revocándose así  la decisión inicial,   Quedando así resuelto el recurso de reposición
y  si  bien  procede  el  recurso  de  apelación,   este  es  subsidiario,   cuando  no  se  accede  al  petitum,   pero  en  este  caso
particular se REVOCO la decisión inicial y se concedió lo pedido.

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,  porque el consumo no se reliquida
por el nivel de ocupamiento,  sino por el registro del equipo de medida, y a pesar de que el usuario manifiesta
que el predio se encuentra desocupado el equipo de medida registra consumo, se le recomienda cerrar llaves
de paso, hallar las fugas que estan generando el consumo y realizar las reparaciones pertinentes.
 
2)  Que  analizados  los  argumentos  de  hecho  y  de  derecho  los  documentos  anexos  en  el  expediente  y  lo
expuesto  por  el  actor,  este  despacho  considera   respecto  del  reclamo  por  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO .

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -257126 detallado así:

Concepto Período Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado



Liq. Fact. Liq. Fact.

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-10 470 0 28 0 26696 -26696

AJUSTE A LA DECENA 2021-9 470 0 0 -5 -4 -1

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-9 470 0 18 0 17162 -17162

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-9 470 0 18 0 20053 -20053

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-9 470 0 18 0 34162 -34162

AJUSTE A LA DECENA 2021-10 470 0 0 -5 0 -5

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2021-10 470 0 0 0 -3 3

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-10 470 0 28 0 45479 -45479

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-10 470 0 28 0 53141 -53141

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-9 470 0 18 0 29236 -29236

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-10 470 0 28 0 31194 -31194

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

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



Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

En  los  casos  en  que  no  se  detecta  fugas  perceptibles  ni  imperceptibles,  la  empresa  deberá  que  revisar  el
equipo  de medida,  y seguir  con el  procedimiento  establecido  en  el  capítulo  de  retiro  y  cambio  de  medidores,
teniendo en cuenta las garantías del debido proceso mencionadas en esta Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades en la
medición  del  consumo,  razón  por  la  cual  es  importante  que  en  el  acta  se  deje  constancia  del  estado  del
medidor  y  su  funcionamiento,  características  generales  de  la  conexión,  nomenclatura  del  inmueble,  clase  de
uso o destinación del predio, número de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

Es importante  además,  que en el acta de visita se dejen consignados  todos  los comentarios  y observaciones
que a bien considere pertinente manifestar  el  usuario,  y todos los datos que se dejen consignados  deben ser
claros y legibles, sin enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad del documento.

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre en

violación al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una desviación

significativa y no haber efectuado la investigación previa, lo cual dará lugar a que pierda lo cobrado por encima

del promedio del usuario

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por GLORIA ELSY CARDONA ARANGO en
contra de la Resolución No. 247269-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2021, y  REVOCA  la decisión anterior  por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  389759  la  suma  de   -257126.  Dicha  acreditación  se  verá
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 15 DE DICIEMBRE DE 2021



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 20413-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2021.                          

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

Recurso No 20413-52

Fecha Resolución Recurso 16 DE DICIEMBRE DE 2021

RECLAMO 247286 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario JOSE OSCAR TANGARIFE JARAMILLO

Identificación del Peticionario 2559911

Matrícula No. 119966

Dirección para Notificación CL 13 # 9- 59 PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 20413-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2021

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  20413  DE  26  DE  NOVIEMBRE  DE  2021  SOBRE  
RECLAMO No. 247286 DE 16 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) JOSE OSCAR TANGARIFE JARAMILLO, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 2559911
interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  247286-52  de  18  DE
NOVIEMBRE DE 2021, mediante la cual  se declaró NO PROCEDENTE el  Reclamo del  mismo número consistente
en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula No. 119966
Ciclo  1,  ubicada en la  dirección CL 13 #  9-  59,  Barrio  PARQUE LA LIBERTAD en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2021-11.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  26  DE  NOVIEMBRE  DE  2021  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  a  través  de  la  Resolución  No.
247286-52,  por  lo  que  impugnó  la  decisión  argumentando  que  no  se  encuentra  de  acuerdo  y
manifiesta:  Que  no  está  conforme  con  la  decisión  de  la  Empresa  donde  me  dicen  que  tengo  un
acumulado  consumo  para  el  2021,  cabe  resaltar  que  en  mi  predio  nunca  ha  existido  una  fuga,
además la empresa en la respuesta no indico detalladamente los motivos por los cuales facturan un
consumo acumulado, así como tampoco investigó antes de facturar  el incremento, solicitó que se
revoque la decisión y se procesa a retirar  el  consumo facturado para el  periodo de noviembre de
2021, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

REMITIDO POR LA SSPD POR COMPETENCIA CON RADICADO N° 20218003537902.

Este  Departamento,   procede  a  revisar  la  decisión  impugnada,   por  la  cual  se  declaró    No
Procedente  la  reclamación  a  través  de  la  Resolución  247286-52  en  la  cual  se  le  informó  lo
siguiente:

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 119966, 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.
P1915MMRAL122959AA.

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 18 de



noviembre  de  2021,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  funcionario
FERNANDO EMILIO TORRES “Se revisó el  predio y el  cual  no existen fugas,  las instalaciones
del  Acueducto  se  encuentran  en  buen estado,  nota  es  de  anotar  qué  dicho  medidor  alimenta
dos apartamentos y un local el cual funciona una ferretería. El segundo piso está desocupado
aproximadamente hace 15 días. Lectura actual registrada en la visita 446 m3” 

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 septiembre 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.” Según la visita realizada el día
18 de noviembre del 2021, las instalaciones y el medidor se encuentran en buen estado, lo que nos
lleva  al  convencimiento  que  los  consumos  se  deben  a  la  utilización  del  servicio.  Ahora  bien  es
importante indicar que para el periodo de septiembre de 2021 el equipo de medida avanzo 55 m3, de
los cuales se facturaron 22 m3 dejando 33 m3 de consumo acumulado pendiente por factura, para el
periodo de noviembre de 2021 el equipo de medida avanzo 20 m3, a los cuales se le sumaron 33 m3
de  consumo  acumulado  del  periodo  de  septiembre  de  2021,  para  un  total  facturado  de  53  m3,  se
cuenta con la siguiente observación “Se cobran 33 mts pendientes de meses anteriores y del actual se
revisó predio, se encontró instalaciones en buen estado sin fugas visibles, medidor normal, ocupación
4 personas.”

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.
119966  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 septiembre 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.

Con el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la  parte  recurrente  en  el  escrito  de

recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido  Proceso,

establecidos  en  los  artículos  6°  y  29  de  la  Constitución  Política  de  Colombia,   se  consideró  ajustado  a

derecho efectuar análisis de la decisión impugnada encontrando lo siguiente:

Con  ocasión  de  la  reclamación,   se  efectuó  visita  técnica  el  día   18  de  Noviembre   de  2021    donde  se

constató  que  el  inmueble  disfruta  del  servicio  de  acueducto  prestado  por  la  empresa,    a  través  de

acometida de 1/2" de diámetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada

de 446 m3, instalaciones en buen estado,  no se detectó daño alguno.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se  presentó

desviación  significativa  del  consumo  en  los   periodos  de   Septiembre  de 2021,   por  lo  cual  el  Grupo  de

Previa  facturó  así:  para  el  periodo  de  Septiembre  de  2021  el  medidor  avanzo  de  340  m3  a  395  m3

arrojando una diferencia de 55 m3, de los cuales facturó 22 m3 de consumo promedio, dejando pendientes

por facturar 33 m3.

el Grupo de Facturación, consideró pertinente cobrar el consumo que estaba pendiente por facturar, por lo

tanto, En el periodo de Noviembre de 2021 el equipo de medida avanzo 20 m3 y la Empresa facturo los 33

m3 de consumo acumulado del periodo de septiembre para un total facturado de 53 m3.

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el  procedimiento  para



determinar la causa del alto consumo en el periodo de Septiembre de 2021 de acuerdo a los mandatos de
la  circular  referida,  habida  cuenta  que  quedó  demostrado  que  la  desviación  superó  el  65%  al  promedio
histórico de consumo,  este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisión
atacada  por  la  presente  vía,  en  su  defecto  reliquidar  el    consumo  del  período  de  facturación  de   
Noviembre  de 2021,  cobrando el consumo por diferencia de lectura,  equivalente a 20 m3. 

En consecuencia,  se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el período de   NOVIEMBRE   de
2021,   revocándose  así   la  decisión inicial,    Quedando  así  resuelto  el  recurso de reposición  y  si  bien

procede el recurso de apelación,  este es subsidiario,  cuando no se accede al petitum,  pero en este caso particular
se REVOCO la decisión inicial y se concedió lo pedido.

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,  porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento,  sino por el registro del equipo de medida.    
 
2)  Que  analizados  los  argumentos  de  hecho  y  de  derecho  los  documentos  anexos  en  el  expediente  y  lo
expuesto  por  el  actor,  este  despacho  considera   respecto  del  reclamo  por  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO .

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -184456 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado



CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-11 470 7 40 11370 64970 -53600

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2021-11 470 0 0 -3 -2 -1

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-11 470 7 40 13285 75916 -62631

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-11 470 7 40 7798 44563 -36764

AJUSTE A LA DECENA 2021-11 470 0 0 0 -4 4

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-11 470 7 40 6674 38137 -31463

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

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

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles,  la empresa deberá que revisar el
equipo  de  medida,  y  seguir  con  el  procedimiento  establecido  en  el  capítulo  de  retiro  y  cambio  de
medidores, teniendo en cuenta las garantías del debido proceso mencionadas en esta Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades



en la medición del consumo, razón por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado
del  medidor  y  su  funcionamiento,  características  generales  de  la  conexión,  nomenclatura  del  inmueble,
clase de uso o destinación del predio, número de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

Es  importante  además,  que  en  el  acta  de  visita  se  dejen  consignados  todos  los  comentarios  y
observaciones  que  a  bien  considere  pertinente  manifestar  el  usuario,  y  todos  los  datos  que  se  dejen
consignados  deben  ser  claros  y  legibles,  sin  enmendaduras  o  tachaduras  que  afecten  la  integridad  del
documento.

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre

en violación al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una

desviación significativa y no haber efectuado la investigación previa, lo cual dará lugar a que pierda lo

cobrado por encima del promedio del usuario”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por JOSE OSCAR TANGARIFE JARAMILLO
en contra de la Resolución No. 247286-52 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2021, y  REVOCA  la decisión anterior  por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  119966  la  suma  de   -184456.  Dicha  acreditación  se  verá
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE DICIEMBRE DE 2021

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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





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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 20414-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2021.                          

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

Recurso No 20414-52

Fecha Resolución Recurso 16 DE DICIEMBRE DE 2021

TRAMITE UNILATERAL 8362 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario MARITZA PUCHE MONTEZ

Identificación del Peticionario 22897038

Matrícula No. 1796275

Dirección para Notificación MZ 2 CS 31 EL REMANSO

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 20414-52 

DE: 16 DE DICIEMBRE DE 2021

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  20414  DE  26  DE  NOVIEMBRE  DE
2021 SOBRE  TRAMITE UNILATERAL No. 8362 DE 12 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 0457 DEL
20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  MARITZA  PUCHE  MONTEZ,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
22897038 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición  contra  Resolución  No.
8362-52  de  16  DE  NOVIEMBRE  DE  2021,  mediante  la  cual  ordenó  la  SUSPENSIÓN  DEL
CONTRATO  DE  PRESTACIÓN  DEL  SERVICIO  CON  LA  COLATERAL  SUSPENSIÓN  DEL
SERVICIO,  POR  INCUMPLIR  EL  CONTRATO  Y  NO  PERMITIR  EL  CAMBIO  DEL  EQUIPO  DE
MEDIDA en el  predio   con matrícula  No.   1796275 Ciclo  7,  ubicada en la  dirección  MZ 2  CS 31,
Barrio EL REMANSO .

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  26  DE  NOVIEMBRE  DE  2021  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión y
argumenta  que  si  la  Empresa  le  realizó  visita  para  determinar  el  funcionameinto  del  medidor,  le
debe sumistrar la información respectiva, y copia del acta pues considera que el equipo de medida
registra correctamente  y no requiere cambio,  y solicita lo siguiente:   

Este Departamento,   se  permite precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de medición obedece única
y  exclusivamente  al  cumplimiento  de  los  lineamientos  legales  establecidos  en  el  Régimen  de
Servicios  Públicos  Domiciliarios,  en  especial  el  Articulo  146  de  la  Ley  142  de  1994  y  legislación
complementaria,  pues  la  Empresa  tiene  el  deber  y  la  obligación  legal  de  garantizar  la  correcta
medición de los consumos a los usuarios con el ánimo de dar seguridad en lo facturado y obtener
su  derecho  a  la  medición  y  al  pago  de  lo  realmente  utilizado,  aclarándole  que  la  misión  de  la



Empresa es la prestación de los servicios de acueducto y alcantarillado y no la comercialización de
medidores pero este es un elemento indispensable para el correcto cobro de los consumos.

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

Una  vez  revisado   la  decisión  impugnada  y  el  histórico  del  sistema  de  información  comercial  se
observa que el medidor  actual No. 08-094621 fue instalado por la Empresa el 0/07/2010,  es decir,
 tiene más de10 años de haber sido instalado,  por lo tanto,  se procedió de conformidad con la ley
142/94 a notificar sobre la necesidad del cambio del medidor, con carta de socialización y, por ende
se  le  informó   que  se  procedería  de  acuerdo  al  art  145  de  la  ley  142  de  1994  que  establece  al
respecto del Control sobre el funcionamiento de los medidores: 

Las condiciones uniformes del  contrato  permitirán  tanto  a  la  empresa  como al  suscriptor  o  usuario  verificar  el
estado de los instrumentos que se utilicen para medir el consumo; y obligarán a ambos a adoptar precauciones
eficaces para que no se alteren. 

No obstante, el usuario manifestó en el escrito de recursos,  radicado el 26 de noviembre de 2021, 
su  negativa  al  cambio    por  considerar  que  se  encuentra  en  buen  estado,   y  que  no  se  le  han
hecho  pruebas  en  un  laboratorio  para  determinar  su  funcionamiento   y  ratifica  que  no  esta
deacuerdo con la reposición   y solicita que se abstenga de suspender el contrato  y el servicio de
acueducto hasta tanto la empresa revise la decisón y la SSPD,  atienda el recurso subsidiario  de
apelación.   Al respecto se le aclara,  que el cambio del medidor 08-094621, es por la CAUSUAL DE
AVANCE TECNOLOGICO,  y  no  requiere  pruebas  en un  laboratorio,  y  la  Empresa NO REALIZÓ
visita  técnica    para  determinar  el  estado del  medidor,   porque no  se  requiere  el  cambio  por  mal
estado o frenado,  sino por que existen equipos más precisos debido al AVANCE TECNOLOGICO,
consagrado en el artículo 144 de la Ley 142 de 1994.   En el acto administrativo impugnado se hace
relación  a  una  visita  para  efectuar  el  cambio  del  medidor  y  el  usuario  no  autorizó   se  informó  lo
siguiente:    la  Empresa expidió  la  solicitud  No.  3443682  para  cambio  de  medidor  el  13  de  Septiembre  de
2021  por  el  grupo  de  Control  de  Pérdidas  No  Técnicas  de  la  Subgerencia  Comercial  de  la  Empresa,  no
obstante ésta no pudo ser ejecutada por negación del usuario. la cual se ratifica con la  presentación del
reclamo, radicado como tramite unilateral y del recurso de reposición donde manifiesta imposibilidad
económica y argumenta que el equipo de medida se encuentra en buen estado.

Por  lo  tanto,   la  Empresa  no  ha  podido  ejecutar  la  orden  de  trabajo  N°   3443682  generada  el
13/09/2021    y  el  usuario  ya  es  conocedor  de  los  fundamentos  de  derecho,   por  los  cuales  la
Empresa  pretende  la  reposición  del  medidor  por  uno  que  cumpla  las  condiciones  metrologicas
exigidas actualmente por la Empresa.  Sin embargo en el escrito del recurso solicita los argumentos
jurídicos para el cambio respectivo.

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

Legitimación  para  el  cambio  de  medidores  por  AVANCE  TECNOLÓGICO.  Que  en  el  caso
concreto y con el fin de dar cabal respuesta a las pretensiones planteadas por el peticionario y en
aras  de  dar  cumplimiento   a  los  principios  de  legalidad  y  debido  proceso,  establecidos  en  los
artículos  6°  y  29°  de  la  Constitución  Política  de  Colombia,  se  analizó  el  caso  bajo  examen
encontrando lo siguiente:  

Que se hace necesario informar que SI existe justificación para el cambio del medidor, y que éste
trae  consigo  ventajas  para  el  usuario,  así  como  que  la  Empresa  ha  actuado  dentro  de  los
lineamientos legales vigentes,  en pro del derecho a la correcta medición del consumo del  usuario



para  su  posterior  facturación,  donde  se  deriva  la  obligación  de  los  usuarios  de  reemplazar  los
medidores  cuando  la  Empresa  lo  exija,  lo  anterior,  de  acuerdo  al  Artículo  9,  numeral  9.1  en
concordancia con el artículo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente: “Artículo 9o.
DERECHO DE LOS USUARIOS.  (…) 9.1. Obtener de las empresas la medición de sus consumos
reales  mediante  instrumentos  tecnológicos  apropiados,  dentro  de  plazos  y  términos  que  para  los
efectos  fije  la  comisión  reguladora,  con  atención  a  la  capacidad  técnica  y  financiera  de  las
empresas o las categorías de los municipios establecida por la ley.” 

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

Ley 142 de 1994: 

“ARTÍCULO 135. DE LA PROPIEDAD DE LAS CONEXIONES DOMICILIARIAS. La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa será de quien los hubiere pagado, si
no fueren inmuebles por adhesión.”

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

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

Que  es  importante  aclarar  que  el  cambio  de  los  equipos  de  medición  obedece  única  y
exclusivamente  al  cumplimiento  de  los  lineamientos  legales  establecidos  en  el  Régimen  de
Servicios  Públicos  Domiciliarios,  en  especial  el  Articulo  146  de  la  Ley  142  de  1994  y  legislación
complementaria,  pues  la  Empresa  tiene  el  deber  y  la  obligación  legal  de  garantizar  la  correcta
medición de los consumos a los usuarios con el ánimo de dar seguridad en lo facturado y obtener
su  derecho  a  la  medición  y  al  pago  de  lo  realmente  utilizado,  aclarándole  que  la  misión  de  la
Empresa es la prestación de los servicios de acueducto y alcantarillado y no la comercialización de
medidores, pero este es un elemento indispensable para el correcto cobro de los consumos.

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

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

Que  adicionalmente  se  informa  al  recurrente   que  las  razones  del  cambio  de  medidores  son  de
carácter particular y concreto; ya que, en el caso del cambio por avance tecnológico, se verifica la



fecha  de  instalación  del  medidor  con  la  finalidad  de  cambiar  en  primer  lugar  los  medidores  más
antiguos  de  la  ciudad.  Además,  en  otros  casos,  el  cambio  se  produce  porque  los  equipos  están
frenados o en mal estado. Por lo tanto, la Empresa siempre analiza las condiciones del predio y el
equipo  de  medición  antes  de  iniciar  el  proceso  de  socialización  de  necesidad  del  cambio  y  en  la
carta de socialización dice claramente que es por AVANCE TECNOLÓGICO.

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

Resulta  imperativo  informar  que  las  empresas  de  servicios  públicos  domiciliarios  cuentan  con  la
potestad legal de efectuar la suspensión y corte del contrato por  la  negación de la  instalación del
medidor, de conformidad con la normativa que a continuación se relaciona: 1). La Ley 142 de 1994,
en  su  Artículo  141,  consagra  el  incumplimiento,  terminación  y  corte  del  servicio  así:  El
incumplimiento del contrato por un período de varios meses, o en forma repetida, o en materias que
afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y
proceder  al  corte  del  servicio.  En  las  condiciones  uniformes  se  precisarán  las  causales  de
incumplimiento  que  dan  lugar  a  tener  por  resuelto  el  contrato  (...).  2).  La  cláusula  décima  del
Contrato de Condiciones Uniformes de Aguas y Aguas de Pereira, establece como una obligación
de los usuarios permitir  que la empresa instale los medidores que sean necesarios, a saber:  “(…)
“Obligaciones  del  suscriptor  o  usuario:  e)  Adquirir,  permitir  la  instalación  y  mantenimiento  de  los
instrumentos  para  medir  los  consumos,  de  acuerdo  con  las  condiciones  técnicas  exigidas  por  la
Empresa.  Igualmente,  autorizar  la  reparación  o  reemplazo  de  dichos  instrumentos,  cuando  su
funcionamiento  no  permita  determinar  en  forma  adecuada  los  consumos,  o  cuando  el  desarrollo
tecnológico  ponga  a  disposición  instrumentos  de  medida  más  precisos.  Cuando  el  usuario  o
suscriptor pasado un período de facturación, después de la comunicación por parte de la Empresa
no  tome  las  acciones  necesarias  para  reparar  o  reemplazar  los  medidores,  la  Empresa  podrá
hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (Cursiva fuera de texto) (…).

Así  mismo,  el  contrato  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  de  la  empresa  de  Acueducto  y
alcantarillado  de  Pereira  expresamente  estipula  en  la  CLÁUSULA  DÉCIMO  QUINTA  numeral  03
dentro  de  las  causales  de  suspensión  por  incumplimiento  del  contrato  de  condiciones
uniformes  la siguiente:  n) No permitir  el  traslado del  equipo de medición,  la  reparación o cambio
justificado del mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medición.

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



Adicionalmente, se puede concluir que se realizó correctamente la socialización de la necesidad del
cambio de medidor, y en dicho documento se le dio la oportunidad al usuario de adquirir un nuevo
aparato de medida en el mercado de acuerdo a las características legales exigidas o comprarlo en
la Empresa.  Así mismo,  en la  carta de socialización se explica  muy claramente  que la  causal  del
cambio es por avance tecnológico; es decir, el cambio no se realiza por el mal estado del aparato
de  medida  sino  porque  actualmente  existen  equipos  de  medida  que  pueden  medir  los  consumos
con  mayor  precisión,  teniendo  en  cuenta  que  el  medidor  lleva  más  de  08  años  instalado  en  el
predio. Por lo anterior, es necesario el cambio del aparato de medida independientemente de
que no esté frenado o presente fallas, y como ya se dijo anteriormente, por esta causal no es
necesario enviar el medidor a calibración en laboratorio.

Por  lo  tanto,   se   CONFIRMA  la  decisión   8362-52  del  16  de  noviembre  de  2021,  y  la
Empresa  le  reitera  que  se  debe  efectuar  la  reposición  del  medidor  N°  08-094621  y  el
suscriptor debe asumir el costo, debido al AVANCE TECNOLOGICO  y el incumplimiento en
el  Contrato   de  Prestación  del  Servicio  con  matrícula  1796275,    genera  la  terminación  del
mismo, lo cual origina el corte del servicio.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

LEY 142 DE 1994:  

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

No será obligación del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada; pero
sí  será  obligación  suya  hacerlos  reparar  o  reemplazarlos,  a  satisfacción  de  la  empresa,  cuando  se
establezca que el funcionamiento no permite de terminar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnológico ponga a su disposición instrumentos de medida más precisos. Cuando el usuario o
suscriptor,  pasado  un  período  de  facturación,  no  tome  las  acciones  necesarias  para  reparar  o  reemplazar  los
medidores, la empresa podrá hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (…)  :     "Las condiciones uniformes
del contrato permitirán tanto a la empresa como al suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos que
se utilicen para medir el consumo; y obligarán a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no se alteren.
Se permitirá a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los instrumentos de medida para verificar su estado."

Art 145  :    "Las condiciones uniformes del contrato permitirán tanto a la empresa como al suscriptor o usuario
verificar  el  estado  de  los  instrumentos  que  se  utilicen  para  medir  el  consumo;  y  obligarán  a  ambos  a  adoptar
precauciones  eficaces  para  que  no  se  alteren.  Se  permitirá  a  la  empresa,  inclusive,  retirar  temporalmente  los
instrumentos de medida para verificar su estado."

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



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

El Contrato de Condiciones Uniformes (Resolución 182 de 2004) en su Cláusula Décima literal E. establece:

“CLAUSULA DÉCIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El  suscriptor  o  usuarios  tendrán
las siguientes obligaciones:

(…)

e) Adquirir, permitir la instalación y mantenimiento de los instrumentos para medir los consumos, de acuerdo
con las  condiciones técnicas exigidas por  la  Empresa.  Igualmente,  autorizar  la  reparación  o  reemplazo  de
dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los consumos, o
cuando  el  desarrollo  tecnológico  ponga  a  disposición  instrumentos  de  medida  más  precisos.  Cuando  el
usuario o suscriptor pasado un periodo de facturación, después de la comunicación por parte de la Empresa
no tome las  acciones  necesarias  para  reparar  o  reemplazar  los  medidores,  la  Empresa  podrá  hacerlo  por
cuenta  del  usuario  o  suscriptor.  Mantener  la  cámara  de  registro  o  cajilla  de  los  medidores  limpia  de
escombros,  materiales,  basuras  u  otros  elementos.  Ultimo  inciso  Artículo  20  del  Decreto  302  de  2000.”
(Cursiva fuera de texto)

Como reza la Resolución 182 de 2004 en su articulado:

“CLAUSULA DÉCIMO QUINTA. SUSPENSIÓN DEL SERVICIO:

(…)3. Suspensión por incumplimiento del contrato de condiciones uniformes. El incumplimiento del contrato
por  parte  del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  unilateral  del  servicio  por  parte  de  la  entidad
prestadora de los servicios públicos, en los siguientes eventos:

(...)n)  No  permitir  el  traslado  del  equipo  de  medición,  la  reparación  o  cambio  justificado  del  mismo,
cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medición.”1 (Cursiva y negrita fuera de texto)

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MARITZA PUCHE
MONTEZ y NO ACCEDE  A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE Y CONFIRMA  en todas
sus  partes  la  Resolución  No.  8362-52  de  16  DE  NOVIEMBRE  DE  2021,  por  lo  expuesto  en  los
considerandos de esta Resolución.

ARTICULO  SEGUNDO:  Trasladar  el  expediente  al  funcionario  competente  para  el  cobro  de  las
facturas dejadas de cancelar en caso de que el usuario no las hubiese pagado.

ARTICULO  TERCERO:   Se  concede  el  Recurso  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de
Servicios Públicos Domiciliarios, Dirección Territorial de Occidente, con sede en Medellín.  Para el
efecto se dará traslado nuevamente del respectivo expediente,  conforme lo establece el Artículo 20
de la Ley 689 de 2001.  Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE DICIEMBRE DE 2021

1 Resolución 182 de 2004, Cláusula Décimo Quinta, literal N.



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 7978-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2021.     

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

Resolución No
7978-52

Fecha Resolución
16 DE DICIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario MARIANO RESTREPO

Matrícula No 1705508

Dirección para Notificación
CL 12 B # 4 B- 75 PS 1 PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 16 DE DICIEMBRE DE 2021

Señor:
MARIANO RESTREPO
CL 12 B # 4 B- 75 PS 1 - PARQUE LA LIBERTAD
Teléfono: 3345104 
PEREIRA 

Radicación: No. 7978 Radicado el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Matrícula: 1705508 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION:  REVISION Y ORIENTACION

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

En  atención  a  la  petición  radicada  el  25  DE  NOVIEMBRE  DE  2021  se   le  informa  que,  una  vez
presentada la queja ante nuestra entidad con referencia a la Matricula Nro.1705508 se procedió por
parte del  Departamento de Servicio  al  Cliente  a  realizar  un  análisis  en  el  Sistema de Información
Comercial de la Empresa, para corroborar lo referenciado en su solicitud. Por lo cual, se evidencia
que mediante la OT 3493921 la Subgerencia de Operaciones realizará la visita en próximos días, en
la  que el  equipo  técnico  asesorará  al  usuario  con las  correcciones  a  realizar  en  la  acometida  del
predio para solucionar la situación referenciada en la solicitud.

La empresa Aguas y Aguas de Pereira agradece su comprensión y su preocupación y la protección
de nuestro recurso hídrico, nuestra empresa busca cada día dar la mejor atención con eficiencia y
eficacia a cada uno de nuestros usuarios.

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

Dar  por  atendida  la  solicitud  de  información  presentada  por  el  señor  MARIANO  RESTREPO,
identificado  con  C.C.  No  10116517  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  este  acto
administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  al  señor  MARIANO  RESTREPO  enviando
citación a Dirección de Notificación: CL 12 B # 4 B- 75 PS 1 - PARQUE LA LIBERTAD haciéndole
entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en
los artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decisión NO procede ningún recurso,  por cuanto la petición,
recae en solicitud de información y por tratarse de asuntos diferente a los establecidos en el artículo



154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 16 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


