
Resolución No. 247719-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247719 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  señor LUIS ORLANDO MONCADA MONTOYA
identificado  con  C.C.  No.  4530648,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO
No.  247719  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
69328 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CR 13 # 6 E- 72 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  se  determinó  que:  Cuenta  con  la
disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el
Medidor N° P1715MMRSA99594AA, y consultado el Sistema de Información Comercial de la
Empresa, se observó que al predio con matrícula No. 69328, se ha facturado de la siguiente
manera:

Períodos
2021

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Noviembre 1278m3 1124  m3 54 m3 74m3

Cobro por diferencia de lectura: 54m3 +
20 m3 acumulados = 74 m3 facturados

(Art. 146-Ley 142/94) 40 m3

pendientes por cobrar. 

Septiembre 1182m3 1063 m3 85 m3 25 m3
Consumo por Diferencia de lectura: 25

m3 (Art. 146-Ley 142/94) 60 m3

pendientes por cobrar

Por  otro  lado,  es  de  tomar  en  cuenta  que  se  encuentra  en  el  sistema  una  observación
realizada por  parte  del  grupo de  revisión  previa  a  la  facturación  del  día  28  de  Octubre  de
2021, en donde manifiestan que “Se cobran 20 m3 quedando pendientes 40 m3 del mes 9.
Se revisó y no se encontraron daños de agua. EN VISITA DE PREVIA NO SE VERIFICA
LECTURA OCUP.  PERSONAS  3  MEDIDOR  TAPADO.   Cumpliendo  de  este  modo  con  el
debido  proceso  al  verificar  las  causas  del  consumo  elevado  antes  de  proceder  con  su
facturación.



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. 69328 por la Empresa, respecto al período de NOVIEMBRE DE 2021, SON
CORRECTOS,  ya  que  se  está  facturando  por  concepto  de  diferencia  de  lectura  más
consumo acumulado, por lo cual, no se procederá con 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.



 
FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LUIS  ORLANDO
MONCADA  MONTOYA  identificado  con  C.C.  No.  4530648  por  concepto  de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor LUIS ORLANDO MONCADA MONTOYA enviando citación a Dirección de
Notificación:, CR 13 # 6 E- 72 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO  3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha  realizado
pago total o parcial, ordenar a: LUIS ORLANDO MONCADA MONTOYA la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  69328  a  partir  de  la  fecha  de  Notificación  de  la  presente



Resolución. 

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolución procede el Recurso de Reposición ante el Jefe
de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se interpondrán dentro de los cinco
(5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de  conformidad  con  el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del
consumo de los últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155
de la Ley 142 de 1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE 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



Resolución No. 247716-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247716 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 señor JORGE ERNESTO             GARZON
GALLO  identificado  con  C.C.  No.  11429015,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO No. 247716 consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la factura con matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 891416 Ciclo: 10 ubicada en la dirección: MZ
4 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 calificación)

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  se  determinó  que:  Cuenta  con  la
disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el
Medidor N° P1915MMRAL131213AA, al  predio de matrícula N° 891416 se le  han generado
cobro  por  concepto  de  instalación  domiciliaria  que  se  dan  por  el  Cambio  de  Acometida  de
Alcantarillado,  con  el  cumplido  Nro  382027594  y  Nro.  382027593  por  instalación
Domiciliaria e IVA respectivamente, diferidos a 36 cuotas y  6 cuotas, de las cuales ya se
han  facturado  15  cuotas  de  la  instalación  y  la  totalidad  de  las  cuotas  del  IVA,  según  lo
evidencia nuestro sistema de información comercial así:

De igual forma, se evidencia el registro de la Resolución 241723-52 del 06 de Octubre de
2020, en la que se analizaron, se reliquidaron y se modificaron dichos cobros, así:

Continuando,  encontramos  que  en  los  ítems  liquidados,  se  grabó  mal  la
cantidad  de  la  obra  hidráulica  de  6"  conexión  alcantarillado,  donde  se  debe



cobrar  una (1)  lo cual  corresponde a una acometida  de  6”,  y  en este  items se
cobra  por  unidad  no  por  metros  lineales,  según  directiva  de  precios  de  la
Empresa N° 170 del 22 de mayo de 2019, los demás items son correctos.

En  consecuencia,    se  comisionó  al  Departamento  de  Cartera  y  facturación,  
para que anule el  cumplido N° 38184997 y el cumplido Nro 38184996,  mediante
solicitud N° 3253046  y se grabe nuevamente,  cobrando los  mismos items de
obra  civil  en  pavimento  1.25  mt  y  una  obra  hidráulica  de  6"  de  alcantarillado,
corrección que se verá aplicada para la próxima facturación,  en aplicación del
artículo 148 de la Ley 142 de 1994 y  el artículo 1° de la Resolución número CRA
294 de 2004, modificada por la  RESOLUCIÓN CRA 659 DE 2013.

Por todo lo anterior, este Departamento considera PROCEDENTE LA RECLAMACIÓN Y
SE  MODIFICA  EL  COBRO  DEL  TRABAJO  REALIZADO  POR  REPOSICIÒN  DE
ACOMETIDA  DE  ALCANTARILLADO  EN  LA  MATRÍCULA  891416  SE  RELIQUIDA  EL
VALOR  DE  UNA  (1)  CUOTA  LIQUIDADA  EN  EL  FACTURACIÒN  DE  SEPTIEMBRE  DE
2020 por valor de $ 18.908,64. Ajustes que se evidenciaran en su próxima facturación. 



La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -18909 detallado
así:

Concept
o

Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

INST.DO
M

ACUEDU
CTO

2020-9 462 0 0 0 18909 -18909

Siendo así las cosas, se realiza de nuevo los cobros al predio, ajustando estos así:

Situación que evidencia se realizaron  las modificaciones pertinentes por dicho concepto, y a
su vez, corrobora que no se ha realizado  el cobro de  la tapa referenciado. 

No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos de
instalación domiciliaria por el Cambio de Acometida de Alcantarillado realizados en el predio,
SON CORRECTOS ya que se está efectuando cobro la instalación domiciliaria requeridas en
el  predio para dicho proceso,  y  ya se realizaron los  ajustes  necesarios  en  el  sistema para
dicho  cobro,   por  lo  cual,  éste  departamento  encuentra  NO  PROCEDENTE  el  reclamo
presentado  por  el  señor  JORGE  ERNESTO  GARZON  GALLO,  por  lo  tanto,  los  valores
facturados  NO  serán  nuevamente  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 JORGE ERNESTO
GARZON  GALLO  identificado  con  C.C.  No.  11429015  por  concepto  de  COBRO
DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor  JORGE ERNESTO  GARZON GALLO  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 4 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: JORGE ERNESTO             GARZON GALLO la cancelación
de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  891416  a  partir  de  la  fecha  de  Notificación  de  la  presente



Resolución. 

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolución procede el Recurso de Reposición ante el Jefe
de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se interpondrán dentro de los cinco
(5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de  conformidad  con  el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del
consumo de los últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155
de la Ley 142 de 1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE 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



Visita No. 3491203
Resolución No. 247710-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247710 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 señor ADALBERTO ARANGO identificado con
C.C.  No.  98454446,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  247710
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1834639 Ciclo: 14 ubicada en la dirección: CR 4 #
26 - 18B 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  13  DE
DICIEMBRE DE 2021 en la que participó la señora Yuly Andrea como usuario del servicio y
FREDDY  HUMBERTO  BARRAGAN  SANCHEZ  como  funcionario  de  la  Empresa,  se
determinó que cuenta con la  disponibilidad del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA51368AA  el cual registra una lectura
acumulada de 96 m3.  Se observa en terreno que al momento de la visita, en el predio
no había agua,  alli  el servicio de agua, llega a las 10 de la noche y muy poca, asi  es
todos  los  días.   Situaciòn  que  se  remite  a  la  Subgerencia  de  Operaciones,  para  que  sea
corregida.

Siendo asì las cosas, al revisar el histórico de lecturas se observa que en el periodo no se ha
facturado  el consumo correcto por estar el MEDIDOR FRENADO, y la empresa ha facturado
y liquidado consumo por  30 m3, siendo este el Consumo Promedio registrado por aforo para
el  predio  con  ocupación  de  6  personas,  sin  ser  este  un  consumo  promedio  errado  y  de
acuerdo a lo registrado por el equipo tecnico , lo anterior,  dando aplicación al artículo   146
de  la  Ley  142  de  1994  :   “La  Empresa  y  el  suscriptor  o  usuario  tienen  derecho  a  que  los
consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos
disponibles;  y  a  que  el  consumo  sea  el  elemento  principal  del  precio  que  se  cobre  al
suscriptor o usuario...  Cuando por acción u omisión de las partes, durante un período no sea
posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podrá establecerse,
según dispongan los contratos de condiciones uniformes, con base en consumos promedios
de  suscriptores  o  usuarios  que  estén  en  circunstancias  similares,  o  con  base  en  aforos
individuales.

Por  lo  anterior,  este  Departamento  considera  NO  PROCEDENTE  reliquidar  o  modificar  el
consumo promedio facturado en el periodo de Noviembre de 2021 por 30 m3. 

Por último, se solicita al Departamento de Medición mediante la OT 3503503, el cambio del
equipo de medida,  proceso que será llevado a cabo de acuerdo al  cronograma establecido
por el Departamento encargado, sin embargo, ante la poca o nula existencia de los equipos



de medida en el inventario de la Empresa,  para realizar el Cambio de equipo de medida en
el predio, se le sugiere adquirir este, en el mercado Comercial y hacerlo llegar a la Empresa
para realizar la respectiva verificación y proceder a la instalación en el predio.

FUNDAMENTOS LEGALES
 
El Contrato de Condiciones Uniformes de  Aguas y Aguas de Pereira.  RESOLUCIÓN No.182
Mayo 7 de 2004 consagra:

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. IMPOSIBILIDAD DE MEDICIÓN:  Cuando, sin acción u
omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con
instrumentos los consumos de agua, su valor podrá establecerse así:

1.  Con  base  en  los  consumos  promedios  del  mismo  suscriptor  y/o  usuario,  durante  los
últimos  tres  (3)  períodos  de  facturación,  cuando  es  bimestral,  y  seis  (6)  períodos  de
facturación, cuando sea mensual,  si hubiese estado recibiendo el servicio en ese lapso y el
consumo hubiese sido medido con instrumentos.

2. De no ser posible aplicar el procedimiento descrito en el numeral anterior, con base en los
consumos promedios de otros suscriptores y/o usuarios durante los últimos tres (3) períodos
de facturación, cuando es bimestral y seis (6) períodos de facturación, cuando sea mensual,
si  las  características  de  los  consumidores  beneficiados  con  el  contrato  de  los  otros
suscriptores  y/o  usuarios,  fuere  similar  a  los  de  quienes  se  benefician  del  contrato  cuyo
consumo se trata de determinar.

3. De no ser posible aplicar los procedimientos descritos en los numerales anteriores, el
cálculo se realizará con base en aforo individual que se haga, o una estimación, teniendo en
cuenta las actividades y el número de consumidores que se benefician con el contrato.”

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

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

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

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

Artículo  90  de  la  Ley  142  de  1994,  númeral  2°:  el  numeral  90.2  dispone  que  es  posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos económicos involucrados en garantizar
la  disponibilidad  permanente  del  servicio  para  el  usuario,  independientemente  del  nivel  de
uso 



La  ley  considera  como  costos  necesarios  para  garantizar  la  disponibilidad  permanente  del
suministro.  aquellos  denominados  costos  fijos  de  clientela,  entre  los  cuales  se  incluyen  los
gastos  adecuados  de  administración,  facturación,  medición  y  los  demás  servicios
permanentes  que,  de  acuerdo  a  definiciones  que  realicen  las  respectivas  comisiones  de
regulación,  son  necesarios  para  garantizar  que  el  usuario  pueda  disponer  del  servicio  sin
solución de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  ADALBERTO
ARANGO identificado con C.C. No. 98454446 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO  de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor  ADALBERTO  ARANGO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,
CR 4 # 26 - 18B 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:  ADALBERTO  ARANGO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matrícula No. 1834639 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolución procede el Recurso de Reposición ante el Jefe
de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se interpondrán dentro de los cinco
(5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de  conformidad  con  el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del
consumo de los últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155
de la Ley 142 de 1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE 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



Visita No. 3499542
Resolución No. 247777-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247777 de 20 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 20 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) señor(a) ADRIANA TORRES OROZCO identificado
con C.C. No. 42088941, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 247777 consistente en:
CAMBIO  DE  MEDIDOR  O  EQUIPO  DE  MEDIDA  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado  N°  32698  Ciclo:  3  ubicada  en  la  dirección:  CR  1  A  #  4-  42  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-12.

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

En la revisión técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atención al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, visita efectuada
el  día  27  de  Diciembre   de  2021  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por
parte  del  funcionario  JHON  FERNANDO  RENDON  “En  el  momento  de  esta  visita  no  se
observa  que   los   medidores  estén   trocados,  instalaciones  en  buen  estado,  medidor
funcionando correctamente, predio con un baño, viven 3 personas”

Se verifica en el sistema en módulo de órdenes de trabajo y se evidencia la OT 3480409 del
25  de  Noviembre  de  2021  por  concepto  de  Destrocar  Medidores,  en  donde,  el  grupo  de
medición  procedió  a  grabar  correctamente  cada  uno  de  los  equipos  de  medida  como  se
encuentran instalados en terreno en cada una de estas matriculas, de la siguiente manera:

CR 1 A No. 4- 42 Matricula 32698    Medidor C16LA475034AA             Lectura   562

CR 1 No.  4  - 44 Matricula 521880  Medidor P1415MMRSA52070AA   Lectura   765

En  consecuencia,  en  el  sistema  de  información  comercial  ya  se  encuentran  correctamente
grabados y actualizadas las lecturas de los equipos de medida, se determino que los equipos
 de medida se encuentran en buen estado y no es necesario realizar ninguna reposiciòn del
equipo de medida  No.  C16LA475034AA  por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la  Empresa  ha
actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

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



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

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

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

Con  fundamento  en  lo  antes  expuesto  y  estando  facultado  por  la  ley,  y  las  reglamentaciones  de  la
empresa  el  Jefe  de  Departamento  de  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  ADRIANA  TORRES
OROZCO identificado con C.C. No. 42088941 por concepto de CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE
MEDIDA 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)  ADRIANA  TORRES  OROZCO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
torresorozcoadriana@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO  3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha  realizado
pago total  o  parcial,  ordenar  a:  ADRIANA TORRES OROZCO la  cancelación  de las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 32698 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S  E.S.P  y en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios,  que se  interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de
esta providencia, de conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para
recurrir  el  suscriptor  o  usuario  deberá  acreditar  el  pago  de  las  sumas  que  no  han  sido  objeto  de
recurso,  o  del  promedio  del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso
segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE 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



Visita No. 3498698
Resolución No. 247776-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247776 de 20 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  20  DE  DICIEMBRE  DE  2021  la  señora  ALBANY  VINASCO  GIRALDO
identificado con C.C.  No.  42098138,  obrando en calidad de Otros  presentó  RECLAMO No.
247776 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 186577 Ciclo: 4 ubicada en la dirección: CR
19 # 16- 44 en el periodo facturado 2021-12.

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  27  DE
DICIEMBRE DE 2021 en la que participó la señora Albany  Vinasco como usuario del servicio
y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la  Empresa,  se determinó que cuenta
con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene
instalado el Medidor N° P1915MMRAL113512AA  el cual registra una lectura acumulada de
1109  m3.   Medidor  funcionando  correctamente,  mide  para  4  apartamentos  cada  uno
con baño, instalaciones en buen estado,  viven  7 personas, sin novedades.  Situación
que  no  da  claridad  sobre  otra  posible  causal  que  pueden  estar  generando  el  consumo
reclamado, diferente a la utilización del servicio. 

Con  el  propósito  de  brindar  una  respuesta  oportuna  y  eficaz  al  usuario,  se  revisó  en  el
histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos que la empresa en
el periodo de DICIEMBRE 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  utilización  del  servicio,  los
hábitos  de  los  ocupantes  del  predio,  lo  cual  es  responsabilidad  del  usuario,  el  medidor
presentó una diferencia de  47 m3,   en el periodo de Diciembre avanzó de 1037 m3 a  1084
m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtuó inconsistencia en el
equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta registro fotográfico de la lectura 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 DICIEMBRE de  2021  es el  adecuado  y  NO será  reliquidado,  ni
modificado,  porque  la  empresa  ha  facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de
medida.

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBANY VINASCO
GIRALDO identificado con C.C. No. 42098138 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  ALBANY  VINASCO  GIRALDO  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 19 # 16- 44 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:  ALBANY VINASCO GIRALDO la  cancelación  de las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matrícula No. 186577 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolución procede el Recurso de Reposición ante el Jefe
de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se interpondrán dentro de los cinco
(5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de  conformidad  con  el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del
consumo de los últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155
de la Ley 142 de 1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE 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



Resolución No. 247823-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247823 de 21 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  21  DE  DICIEMBRE  DE  2021  el  señor  DANIEL  AGUDELO  GIRALDO
identificado con C.C. No. 1058818320, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
247823 consistente en: ENTREGA INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA de la
factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  286518  Ciclo:  8
ubicada en la dirección: CL 17 A # 30- 65 en el periodo facturado.

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  se  determinó  que  cuenta  con  la
disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el
Medidor  N°  P1415MMRSA58647AA,   y  ante  su  inconformidad respecto  de la  entrega de la
factura,   en  la  que  manifiesta  que  el  mes  presente  no  le  llegò  la  factura  física;  lo  anterior
respecto al predio con matrícula No. 286518, nos permitimos precisarle lo siguiente: 

Que este Departamento informó de la inconformidad del reclamante por la no entrega de la
factura  al  Departamento  de  Facturación  y  Cartera  de  la  Empresa,  ya  que  ellos  son  los
encargados de contactar a los contratistas de la Empresa DELTEC que reparten las facturas
en  todos  los  predios  de  la  ciudad,  quienes  a  su  vez,   remiten  la  copia  de  la  entrega
correspondiente de la factura de Diciembre de 2021 al predio, así:

Así  mismo,  se  le  informa  al  usuario,  que  la  Empresa  también  tiene  disponible  diferentes
medios  virtuales  para  obtener  la  factura  como  son  la  página  www.aguasyaguas.com.co,



opción  imprimir  factura,  ingresando  el  número  de  su  matrícula  del  servicio  de  agua  o  los
kioskos  interactivos  instalados  en  el  edificio  torre  central  o  realizar  los  pagos  en  línea  y  a
través de la red multicolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar los valores
facturados,  con lo cual evitaría el  desplazamiento hasta las instalaciones de la  Empresa en
los casos en los cuales no encuentre la factura en el predio.

Aunado  a  lo  anterior,  se  confirma  que  ante  la  solicitud  por  la  no  entrga  de  factura,  este
departamento  encuentra  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  el  señor  DANIEL
AGUDELO GIRALDO.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Artículo  14  de  la  Ley   142  de  1994,  numeral  14.9.  Factura  de  servicios  públicos.  Es  la
cuenta  que  una  persona  prestadora  de  servicios  públicos  entrega  o  remite  al  usuario,  por
causa del consumo y demás servicios inherentes en desarrollo de un contrato de prestación
de servicios públicos.

Artículo  147 de la ley 142 de 1994. Naturaleza y requisitos de las facturas. "Las facturas de
los  servicios  públicos  se  pondrán  en  conocimiento  de  los  suscriptores  o  usuarios  para
determinar el valor de los bienes y servicios provistos en desarrollo del contrato de servicios
públicos".

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones
de  la  empresa  el  Jefe  de  Departamento  de  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 DANIEL AGUDELO
GIRALDO identificado con C.C. No. 1058818320 por concepto de ENTREGA INOPORTUNA
O  NO  ENTREGA  DE  LA  FACTURA  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la
presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor  DANIEL  AGUDELO  GIRALDO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
danielagudelo019@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO  3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha  realizado
pago total  o  parcial,  ordenar  a:  DANIEL AGUDELO GIRALDO la  cancelación  de las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matrícula No. 286518 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolución procede el Recurso de Reposición ante el Jefe
de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se interpondrán dentro de los cinco
(5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de  conformidad  con  el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del
consumo de los últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155



de la Ley 142 de 1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE 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



Visita No. 3499892
Resolución No. 247821-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247821 de 21 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  21  DE  DICIEMBRE  DE  2021  el  señor  MIGUEL  ALBERTO
SEPULVEDA  OSPINA  identificado  con  C.C.  No.  10055034,  obrando  en  calidad  de
Otros  presentó  RECLAMO No.  247821 consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1580141 Ciclo:  4  ubicada en la  dirección:  CR 17 B #  21-  28 LC 0  en  el  periodo
facturado de Diciembre de 2021.

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. 1580141, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2021

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Diciembre 477 m3 471 m3 6 m3 53 m3
Cobro por diferencia de lectura: 6 m3

+ 47 m3 acumulados = 53 m3
facturados (Art. 146-Ley 142/94). 

Noviembre 471 m3 462 m3 9 m3 9 m3
Cobro por diferencia de lectura (Art.
146-Ley 142/94). 47 m3 pendientes

por cobrar

Octubre 462 m3 456 m3 6 m3 6 m3
Cobro por diferencia de lectura (Art.
146-Ley 142/94). 47 m3 pendientes

por cobrar

Septiembre 456 m3 412 m3 44 m3 20 m3
Consumo por Promedio: 20 m3

(Art. 146-Ley 142/94) 47 m3
pendientes por cobrar

Agosto 412 m2 369 m3 43 m3 20 m3
Consumo por Promedio: 20 m3

(Art. 146-Ley 142/94) 23 m3
pendientes por cobrar

Una vez radicado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio
al  cliente  el  día  23  de  DICIEMBRE  de  2021,  procediendo  con  la  revisión  de  las
instalaciones,  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo
facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del  colaborador  CARLOS
ALBERTO OSORIO: “SE LLAMÓ AL USUARIO NO CONTESTA 5 LLAMADAS, SE
OBSERVA  EL  MEDIDOR  NO  PRESENTA  MOVIMIENTO  ESTANDO  EL  PREDIO
SOLO PREDIO SOLO. Lectura actual 478 m3.” 

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observación



realizada por parte del grupo de revisión previa a la facturación, en donde manifiestan
que  “Se  cobran  47  m3  pendientes  del  mes  8  y  9,  se  realizaron  dos  visitas
técnicas  y  no  se  pudo  revisar,  predio  desocupado.  “Cumpliendo  de  este  modo
con el debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder
con su facturación.





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.  1580141  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de
DICIEMBRE DE 2021, SON CORRECTOS, ya que se está facturando por concepto
de diferencia de lectura más consumo acumulado, por lo cual,  no se procederá con
modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la
empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MIGUEL
ALBERTO SEPULVEDA OSPINA identificado con C.C.  No.  10055034 por  concepto
de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) MIGUEL ALBERTO SEPULVEDA OSPINA enviando citación a
Dirección de Notificación:, CR 17 B # 21- 28 LC 0 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: MIGUEL ALBERTO SEPULVEDA OSPINA
la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1580141 a partir de la fecha
de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición
ante  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio  el  de
Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se



interpondrán dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta
providencia,  de  conformidad  con  el  artículo  154  y  159  de  la  Ley  142  de  1994.  Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas
que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco
periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del  artículo  155  de  la  Ley  142  de
1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



Visita No. 3499895
Resolución No. 247825-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247825 de 21 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  21  DE  DICIEMBRE  DE  2021  el  señor  JHON  EDISON  CALDERON
MONSALVE  identificado  con  C.C.  No.  1093216449,  obrando  en  calidad  de  Otros
presentó  RECLAMO  No.  247825  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 76158 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CL 12 # 9- 40 en los periodos facturados
de Noviembre y Diciembre de 2021.

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. 76158, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2021

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Diciembre 2168 m3 2137 m3 31 m3 52 m3
Cobro por diferencia de lectura: 31
m3 + 54 m3 acumulados = 36 m3
facturados (Art. 146-Ley 142/94). 

Noviembre 2137 m3 2040 m3 97 m3 100 m3

Cobro por diferencia de lectura: 97
m3 + 3 m3 acumulados = 100 m3

facturados (Art. 146-Ley 142/94). 90
m3 pendientes por cobrar

Octubre 2040 m3 1996 m3 44 m3 44 m3
Cobro por diferencia de lectura (Art.
146-Ley 142/94). 93 m3 pendientes

por cobrar

Septiembre 1996 m3 1923 m3 73 m3 16 m3
Consumo por Promedio: 16 m3

(Art. 146-Ley 142/94) 57 m3
pendientes por cobrar

Una vez radicado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio
al  cliente  el  día  22  de  DICIEMBRE  de  2021,  procediendo  con  la  revisión  de  las
instalaciones,  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo
facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del  colaborador  JHON
ALEXANDER  VALLEJO:  “SE  VISITA  PREDIO  Y  SE  ENCUENTRA  MEDIDOR  EN
BUEN  ESTADO,  SE  REVISAN  LAS  INSTALACIONES  DEL  LOCAL  Y  ESTÁN
BUENAS, SIN ANOMALÍAS. Lectura actual 2173 m3.” 

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observación
realizada por parte del grupo de revisión previa a la facturación, en donde manifiestan



que “Se cobran 3 m3 quedando pendientes 54 m3 del mes 9. Se revisó y no se
encontraron daños de agua, dicen que se reventó un daño en una manguera y
voto  agua  2  días.  EN  VISITA  DE  PREVIA  SE  VERIFICA  LECTURA  OCUP.
PERSONAS  3  SE  REPARO  DAÑO  EN  LLAVE.  “Cumpliendo  de  este  modo  con  el
debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su
facturación.

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.  76158  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de
NOVIEMBRE  Y  DICIEMBRE  DE  2021,  SON  CORRECTOS,  ya  que  se  está
facturando  por  concepto  de  diferencia  de  lectura  más  consumo  acumulado,  por  lo
cual,  no  se  procederá  con  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste
Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JHON
EDISON  CALDERON  MONSALVE  identificado  con  C.C.  No.  1093216449  por
concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al  señor(a)  JHON EDISON CALDERON MONSALVE enviando citación a
Correo Electrónico:,  ciber.la29@hotmail.com haciéndole  entrega  de  una  copia  de  la
misma. 



ARTICULO  3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JHON EDISON CALDERON MONSALVE la
cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  76158  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición
ante  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio  el  de
Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se
interpondrán dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta
providencia,  de  conformidad  con  el  artículo  154  y  159  de  la  Ley  142  de  1994.  Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas
que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco
periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del  artículo  155  de  la  Ley  142  de
1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



Visita No. 3499524
Resolución No. 247801-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247801 de 21 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  21  DE  DICIEMBRE  DE  2021  el  (la)  señor(a)  LUZ   AMPARO  ACEVEDO  MARIN
identificado  con  C.C.  No.  42063202,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  247801
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 284059 Ciclo: 4 ubicada en la dirección:
CL 18 B # 23- 67 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-12.

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. 284059 se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2021

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Diciembre 148 m3 122 m3 26 m3 26 m3 Cobro por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo  normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  con  la
revisión  al  predio,  y de  conformidad con los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada el  día  27  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,  SE  REVISA  LAS  INSTALACIONES  Y  SE  DETECTA  FUGA  POR  AGUA  STOP,  SE
RECOMIENDA ARREGLO. LECTURA ACTUAL 161 m3”. Se desvirtuó error del lector.

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.
284059  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  Diciembre  de  2021,  SON  CORRECTOS,  por
presentarse en el predio fuga en sanitario por agua stop  que está generando incremento en consumo,
por lo cual no serán objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya
que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.   Declarar  NO PROCEDENTE el  reclamo presentado por  LUZ   AMPARO ACEVEDO
MARIN identificado con C.C. No. 42063202 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) LUZ  AMPARO ACEVEDO MARIN enviando citación a Dirección de Notificación:,  CL 18 B #
23- 67 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO  3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha  realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  LUZ   AMPARO  ACEVEDO  MARIN  la  cancelación  de  las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 284059 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S  E.S.P  y en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios,  que se  interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de
esta providencia, de conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para
recurrir  el  suscriptor  o  usuario  deberá  acreditar  el  pago  de  las  sumas  que  no  han  sido  objeto  de
recurso,  o  del  promedio  del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso
segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE 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



Visita No. 3499530
Resolución No. 247797-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247797 de 21 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 21 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la)  señor(a) LUZ ADRIANA MORENO identificado con
C.C.  No.  66873048,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  247797  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1076421 Ciclo: 4 ubicada en la dirección: CL 34 # 4 B-
09 PS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-12.

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. 1076421, 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.
P1615MMRSA88562AA el cual registra una lectura acumulada de 561 m3

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Diciembre  de 2021,
los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del
artículo 146 de la Ley 142 de 1994  establece:  “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a
que los consumos se midan; a que se emplee para ello  los  instrumentos que la  técnica haya hechos
disponibles;  y  a  que  el  consumo  sea  el  elemento  principal  del  precio  que  se  cobre  al  suscriptor  o
usuario.” 

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revisión previa
a la  facturación del  día 15 de Diciembre en donde manifiestan que  “se cobran 83 mts de 183 mts



pendientes de meses anteriores y del actual se revisó predio se encontró instalaciones en buen
estado, sin fugas visibles, medidor normal, geófono anulado ocupación 3 personas pendientes
100 mts por cobrar”

Se analiza el módulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de Diciembre de 2021
ha facturado 80 m3 de consumo de agua acumulada dejados de facturar en el periodo de Agosto de 
2021, quedan pendientes por facturar 103 m3.

En  el  periodo  de  Agosto  de  2021  el  equipo  de  medida  avanzo  de  305  m3  a  517  m3  arrojando  una
diferencia de 212 m3 de los cuales se facturaron 20 m3 de consumo promedio dejando pendiente por
facturar 192 m3

De lo anterior  y aunado a  los  antecedentes  del  Sistema de Información  Comercial  de  la  Empresa se
concluye  que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.
1076421  por la Empresa, respecto al período de Diciembre de 2021, SON CORRECTOS, ya que se
está facturando por  concepto  de  consumo por  diferencia  de  lectura,  más  consumo acumulado por  lo
cual no serán objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LUZ  ADRIANA  MORENO



identificado  con  C.C.  No.  66873048  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)  LUZ ADRIANA MORENO enviando citación  a  Correo  Electrónico:,  salomefermo@gmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO  3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha  realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  LUZ  ADRIANA  MORENO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 1076421 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S  E.S.P  y en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios,  que se  interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de
esta providencia, de conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para
recurrir  el  suscriptor  o  usuario  deberá  acreditar  el  pago  de  las  sumas  que  no  han  sido  objeto  de
recurso,  o  del  promedio  del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso
segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE 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



Visita No. 3499904
Resolución No. 247832-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247832 de 22 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  22  DE DICIEMBRE DE 2021  la  señora  MARTA CECILIA  LONDOÑO
identificado  con  C.C.  No.  34043434,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO No. 247832 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 843201 Ciclo:
1 ubicada en la dirección: CR 15 # 11- 04 EDIF LOS.ALPES APTO 505 en el  periodo
facturado de Diciembre de 2021

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  27  DE
DICIEMBRE  DE  2021  en  la  que  participó  CARLOS  ALBERTO  OSORIO  como
funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1215MMCMX29240AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  950  m3.  Con
observacion:  Predio  desocupado  hace  3  meses  Instalaciones  en  buen  estado
medidor funcionando correctamente predio con un baño viven cero personas, posible
consumo, hubo desperdicio de agua información de un Vecino, por que hicieron una
reconexion y había una llave abierta

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y
observamos que la empresa en el periodo de  DICIEMBRE DE 2021 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor,   la variación en el consumo se
debe  a  la  utilización  del  servicio,   el  medidor  presentó  una  diferencia  de   6  m3,  
avanzó  de  944  a   950  m3,   se  desvirtuó  inconsistencia  en  el  reporte  del  lector  y
aunque se encontraba desocupado, el registro del medidor avanzó.

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.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de  DICIEMBRE DE
2021 ha facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo
establecido en el inciso primero del artículo 146 de la Ley 142 de 1994  establece: 
“La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan;



a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y
a que el  consumo sea el  elemento principal  del  precio  que se cobre al  suscriptor  o
usuario.”

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

Por lo anterior y con fundamento en lo  previsto  por  el  artículo  146 de la  ley 142 de
1994, este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas
y  Aguas  de  Pereira  en  el  periodo  de  DICIEMBRE   DE  2021  es  correcto  y  no  será
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato
de medida.

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARTA
CECILIA  LONDOÑO  identificado  con  C.C.  No.  34043434  por  concepto  de
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO   de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) MARTA CECILIA LONDOÑO enviando citación a Dirección de
Notificación:,  CR  15  #  11-  04  EDIF  LOS.ALPES  APTO  505  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: MARTA CECILIA LONDOÑO la cancelación
de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  843201  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición
ante  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio  el  de
Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se
interpondrán dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta
providencia,  de  conformidad  con  el  artículo  154  y  159  de  la  Ley  142  de  1994.  Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas
que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco
periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del  artículo  155  de  la  Ley  142  de
1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



Visita No. 3500464
Resolución No. 247852-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247852 de 22 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  22  DE  DICIEMBRE  DE  2021  la  señora  LILLE  KATHERINE  RODAS
JIMENEZ identificado con C.C. No. 42145310, obrando en calidad de Otros presentó
RECLAMO No. 247852 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1883503 Ciclo:
8  ubicada en:  CL 11 #  27-  15  APTO 309  en  los  periodos  facturados  de  Octubre   y
Noviembre de 2021

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  27  DE
DICIEMBRE DE 2021 en la que participó la señora Katherine  Rodas como usuario
del servicio público y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la  Empresa,
 se  determinó  que:   cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°
M312-027290  el  cual  registra  una lectura  acumulada de 479 m3.   Instalaciones  en
buen  estado  medidor  funcionando  correctamente  predio  con  un  baño  predio  sin  
habitar 

En  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial,   se  observa  que
durante  los periodo  de  Octubre  a  Diciembre  de  2021   no  se  presentó  diferencia  de
lectura  del  medidor,   frente  al  periodo anterior  (479 M3) pero el  lector  reportó  en  el
sistema  la  novedad  de  medidor  frenado,  razón  por  la  cual  el  sistema  le  liquidó
consumo promedio equivalente a  21, 22 y 27 m3 respectivamente, más  los cargos
fijos.

Teniendo en cuenta la visita técnica  podemos concluir que efectivamente la Empresa
efectuó  un  cobro  indebido  durante  los  períodos  de  Octubre  a  Diciembre  de  2021,  
razón  por  la  cual  se  procede  a  reliquidar  el  consumo  facturado,   pues  el  usuario
únicamente debe cancelar el valor de los cargos fijos,  dando cumplimiento al artículo
90 numeral 2° de la Ley 142 de 1994.



La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -411448
detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-10 486 0 0 -1 0 -1

AJUSTE A LA
DECENA

2021-12 486 0 0 -1 0 -1

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-10 486 0 21 0 23638 -23638

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-11 486 1 22 1126 24763 -23638

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-10 486 0 21 0 27620 -27620

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-12 486 0 27 0 30391 -30391

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-11 486 1 22 1624 35733 -34109

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-11 486 1 22 1898 41754 -39856

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-12 486 0 27 0 43854 -43854

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-12 486 0 27 0 35512 -35512

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-11 486 1 22 1315 28935 -27620

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-12 486 0 0 0 -4 4

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-12 486 0 27 0 51243 -51243

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-10 486 0 21 0 39856 -39856

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-11 486 0 0 -4 -1 -4

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-10 486 0 21 0 34109 -34109

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  LILLE
KATHERINE RODAS JIMENEZ identificado con C.C. No. 42145310 por concepto de
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  LILLE  KATHERINE  RODAS  JIMENEZ  enviando  citación  a
Dirección  de  Notificación:,  BLOQ  16  APTO  1623  MIRADOR  DE  LLANO  GRANDE
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:  LILLE  KATHERINE  RODAS  JIMENEZ  la
cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1883503  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 



ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición
ante  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio  el  de
Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se
interpondrán dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta
providencia,  de  conformidad  con  el  artículo  154  y  159  de  la  Ley  142  de  1994.  Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas
que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco
periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del  artículo  155  de  la  Ley  142  de
1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



Visita No. 3500519
Resolución No. 247859-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247859 de 22 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  22  DE  DICIEMBRE  DE  2021  el  señor  NARCISO  EUSEBIO  
MARTILIANO  BETIN  identificado  con  C.C.  No.  92501705,  obrando  en  calidad  de
Poseedor presentó RECLAMO No. 247859 consistente en:  INCONFORMIDAD CON
EL  CONSUMO   de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 744235 Ciclo: 4 ubicada en: CLLE 29 # 8-76 PISO 4 APTO 401 en
el  periodo facturados  de Diiembre de 2021

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  23  DE
DICIEMBRE  DE  2021  en  la  que  participó  ALONSO  ENRIQUE  CASTAÑO  como
colaborador  de  la   Empresa,   se  determinó  que:   cuenta  con  la  disponibilidad  del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado
el  Medidor  N°  P1515MMRSA64202AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de
1194 m3.  Con observacion: Predio sólo al momento de la visita, se observa medidor
por  5  minutos  y  este  no  registra  no  se  aprecia  daño  o  fuga  alguna,  llave  de  paso
abierta .

Consultado el  Sistema de Información Comercial  de la  Empresa,  se observó que al
predio con matrícula No. 744235, 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. P1515MMRSA64202AA

Podemos observar  que la  Empresa  efectivamente  para  el  periodo  de  Diciembre  de
2021  a  factura  consumo  registrados  en  el  aparato  de  medida  más  consumo
acumulado del periodo 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.”
Se procedió a revisar el sistema de información comercial, encontrando que el predio
presentaba un consumo acumulado pendiente por factura del periodo de septiembre
de  2021.  Ahora  bien  es  importante  indicar  que  para  el  periodo  de  Septiembre  de
2021  el  equipo  de  medida  avanzo  166  m3  y  se  ajustó  el  consumo  facturado
promedio  de  105  m3  facturados  por  promedio  entre  Enero  a  Agosto  de  2021
quedando así un consumo de 61 m3, de los cuales se facturaron 15 m3 dejando 46
m3  de  consumo  acumulado  pendiente  por  factura,  se  cuenta  con  la  siguiente
observación “ Se cobran 76 m3  de 151 pendientes del mes 9  se revisaron todas las
instalaciones  hidráulicas, no existen fugas. 1 Persona.”.  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.  744235  por  la  Empresa,  respecto  a  los  períodos  de
Diciembre de 2021, NO SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusión de que
es procede a modificar el consumo del periodo de Diciembre DE 2021 de 78 a 48 m3,
quedando  así  facturados  el  consumo  acumulado  de  46  m3  dejado  de  facturar  en
Septiembre de 2021 más el consumo de Diciembre de 2021 (2+46=48).   

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 -105666



detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-12 421 22 52 35733 84460 -48727

AJUSTE A LA
DECENA

2021-12 421 0 0 -1 0 -1

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-12 421 22 52 41754 98691 -56937

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  NARCISO
EUSEBIO  MARTILIANO BETIN identificado con C.C. No. 92501705 por concepto de
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO   de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) NARCISO EUSEBIO  MARTILIANO BETIN enviando citación a
Dirección de Notificación:, CLLE 29 # 8-76 PISO 4 APTO 401 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: NARCISO EUSEBIO  MARTILIANO BETIN
la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 744235 a partir de la fecha
de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición
ante  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio  el  de
Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se
interpondrán dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta
providencia,  de  conformidad  con  el  artículo  154  y  159  de  la  Ley  142  de  1994.  Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas
que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco
periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del  artículo  155  de  la  Ley  142  de
1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



Visita No. 3501290
Resolución No. 247871-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247871 de 23 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 23 DE DICIEMBRE DE 2021 el señor ELKIN JIMENEZ identificado con
C.C.  No.  18510356,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  247871
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 135491 Ciclo: 1 ubicada en: CL 19 #
8- 74 PS 2 en el  periodo facturado de Diciembre de 2021

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  27  DE
DICIEMBRE DE 2021 en la  que participó el  señor  Elkin   Jiménez como usuario  del
servicio público y CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la  Empresa, 
se  determinó  que:   cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°
08CAM30095135AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  1098  m3.   Con
observacion:  predio desocupado Instalaciones en buen estado medidor funcionando
correctamente, este predio está recién  remodelado

Ahora bien, debido a lo manifestado por el grupo de facturación previa en el sistema
de información  comercial  acerca  de  que  el  aparato  de  medido  no  se  podía  leer,  se
procedió  a  generar  facturación  por  concepto  de  promedio  en  el  periodo  de
DICIEMBRE DE 2021, tomando como base para ese cobro el promedio de predio del
mismo estrato, 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.”  Articulo  146
de la Ley 142 de 1994.



Por esto, al cotejar la información de nuestro sistema con los datos aportados por el
técnico encargado de realizar la visita el día 27 de Diciembre de 2021, es claro que
se  presenta  una  anomalía  al  momento  de  realizar  la  facturación  por  lo  cual  es
procedente  re  liquidar  el  periodo  de  DICIEMBRE  a  1  m3,  actualizando  la  lectura
actual 1097 m3, y la tomada en la visita correspondiendo a 1098 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de
la  Empresa  se  concluye  que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y
facturados  a  la  matrícula  No.  135491  por  la  Empresa,  respecto  al  periodo  de
Diciembre de 2021, NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procederá a re liquidar,
actúando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -78257
detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-12 421 1 15 953 14301 -13348

AJUSTE A LA
DECENA

2021-12 421 0 0 -2 0 -2

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-12 421 1 15 1114 16711 -15597

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-12 421 1 15 1624 24364 -22739

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-12 421 1 15 1898 28469 -26571

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 ELKIN JIMENEZ
identificado  con  C.C.  No.  18510356  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO   de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente
Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) ELKIN JIMENEZ enviando citación a Dirección de Notificación:,
CL 19 # 8- 74 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:  ELKIN  JIMENEZ  la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  135491  a  partir  de  la  fecha  de  Notificación  de  la
presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición
ante  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio  el  de
Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se
interpondrán dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta
providencia,  de  conformidad  con  el  artículo  154  y  159  de  la  Ley  142  de  1994.  Sin



embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas
que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco
periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del  artículo  155  de  la  Ley  142  de
1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



Visita No. 3501321
Resolución No. 247881-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247881 de 23 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 23 DE DICIEMBRE DE 2021 los señores  CALCULASER SA identificado con
N.I.T.  No.  816002451,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  247881
consistente en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1757582 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: CR 19 #
12- 50 LC F en el periodo facturado 2021-12.

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  27  DE
DICIEMBRE  DE  2021  en  la  que  participó  el(la)  señor(a)  Ivan  Londoño  jefe  mantenimiento
como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa,
se determinó que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en
la acometida tiene instalado el Medidor N° 150080101  el cual registra una lectura acumulada
de 4835 m3.   Se visitó el  predio,  se revisó las Instalaciones del  predio no se observa
que hayan fugas externas, ni  internas predio con  4 baños, funciona  quirófano, varia
las personas que  trabajan en este predio dependiendo de la dinámica de las  cirugías.
 Situación  que  no  da  claridad  sobre  otra  posible  causal  que  pueden  estar  generando  el
consumo reclamado, diferente a la utilización del servicio. 

Con  el  propósito  de  brindar  una  respuesta  oportuna  y  eficaz  al  usuario,  se  revisó  en  el
histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos que la empresa en
el periodo de DICIEMBRE 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, los
hábitos  de  los  ocupantes  del  predio,  lo  cual  es  responsabilidad  del  usuario,  el  medidor
presentó una diferencia de  180 m3,  en el periodo de Diciembre avanzó de 4582 m3 a 4762
m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtuó inconsistencia en el
equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta registro fotográfico de la lectura 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 DICIEMBRE de  2021  es el  adecuado  y  NO será  reliquidado,  ni
modificado,  porque  la  empresa  ha  facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de
medida.

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CALCULASER SA
identificado  con  N.I.T.  No.  816002451  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  los  señores  CALCULASER  SA  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
gerencia@calculaser.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO  3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha  realizado
pago total  o  parcial,  ordenar  a:  CALCULASER SA la  cancelación  de  las  sumas  pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula
No. 1757582 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolución procede el Recurso de Reposición ante el Jefe
de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se interpondrán dentro de los cinco
(5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de  conformidad  con  el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del
consumo de los últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155
de la Ley 142 de 1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE 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



Visita No. 3501219
Resolución No. 247868-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247868 de 23 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 23 DE DICIEMBRE DE 2021 el señor HUGO MONSALVE identificado
con N.I.T. No. 94250035, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No.
247868  consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO   de  la  factura  con
matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  610964 Ciclo:  7  ubicada
en: MZ 26 CS 6 en el periodo facturado de Diciembre de 2021

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  27  DE
DICIEMBRE DE 2021 en la que participó la señora Senovia Gaviria como usuario del
servicio público y CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la  Empresa, 
se  determinó  que:   cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°
AP1315MMCAF32238AA  el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  2181  m3.  Con
observacion:  Instalaciones  en  buen  estado  medidor  funcionando  correctamente
predio con un baño viven 4 personas, sin novedades

Podemos  observar  en  el  histórico  de  lecturas  que  la  Empresa   facturó  consumo
promedio  de  25  m3,   en  el  periodo  de  Noviembre  de  2021  por  la  imposibilidad
técnica  de  determinar  el  consumo,   y  en  el  período  de   Diciembre   DE  2021,   se
reportó la lectura correcta, y el Grupo de Previa a la facturación, liquidó la diferencia
total  la  cual  fue  de  37  m3,   desconociendo  que  era  una  lectura  acumulada  de  dos
periodos de facturación,  (2138-2175 =18 m3).   

El consumo se factura   con base en lo establecido en el inciso primero del  artículo
146 de la Ley 142 de 1994  establece:  "La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello  los instrumentos
que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal
del precio que se cobre al suscriptor o usuario." 

En  consecuencia,  este Departamento   procede a modificar el  consumo  del periodo



de DICIEMBRE  DE 2021 de 37 a 12 m3,  quedando así facturados los 37 m3  que
avanzó el  medidor  entre  Noviembre a  Diciembre de 2021.  (25+12)    acreditándose
así el valor de los 25 m3 facturados de más.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -85616
detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-12 480 12 37 19491 60097 -40606

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-12 480 12 13 -13488 -14612 1124

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2021-12 480 12 13 -15760 -17074 1313

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-12 480 12 37 22775 70222 -47448

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  HUGO
MONSALVE  identificado  con  N.I.T.  No.  94250035  por  concepto  de
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  HUGO  MONSALVE  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 26 CS 6 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO  3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  HUGO  MONSALVE  la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  610964  a  partir  de  la  fecha  de  Notificación  de  la
presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición
ante  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio  el  de
Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se
interpondrán dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta
providencia,  de  conformidad  con  el  artículo  154  y  159  de  la  Ley  142  de  1994.  Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas
que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco
periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del  artículo  155  de  la  Ley  142  de
1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



Visita No. 3501217
Resolución No. 247865-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247865 de 23 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 23 DE DICIEMBRE DE 2021 el señor EMIGDIO HERRERA AGUDELO
identificado  con  C.C.  No.  10252610,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó
RECLAMO No. 247865 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de
la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  969261
Ciclo: 4 ubicada en la dirección: CR 13 # 38- 14 APTO 6 B en el periodo facturado de
Diciembre de 2021.

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  27  DE
DICIEMBRE DE 2021 en la que participó el señor Emigdio Herrera como usuario del
servicio  y  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° P1615MMRSA85460AA 
el cual registra una lectura acumulada de 562 m3.  Con observacion: se visita predio
y se encuentra medidor en buen estado, se revisan las instalaciones del apartamento
y están en buen estado,  sin anomalías

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y
observamos que la empresa en el periodo de DICIEMBRE DE 2021 ha facturado los
consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el  medidor,  la  variación  en  el  consumo  se
debe  a  la  utilización  del  servicio,  el  medidor  presentó  una  diferencia  de  32  m3,
avanzó  de  527  a  559  m3,  y  en  la  visita  técnica  se  desvirtuó  inconsistencia  en  el
reporte de la lectura.

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.

Por lo anterior y con fundamento en lo  previsto  por  el  artículo  146 de la  ley 142 de
1994, este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas
y  Aguas  de  Pereira  en  el  periodo  de  DICIEMBRE  DE  2021  es  correcto  y  no  será
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato
de medida.



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.   Declarar  NO PROCEDENTE el  reclamo  presentado  por  EMIGDIO
HERRERA  AGUDELO  identificado  con  C.C.  No.  10252610  por  concepto  de
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO   de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) EMIGDIO HERRERA AGUDELO enviando citación a Dirección



de Notificación:,  CR 13  #  38-  14  APTO 6  B  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:  EMIGDIO  HERRERA  AGUDELO  la
cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  969261  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición
ante  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio  el  de
Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se
interpondrán dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta
providencia,  de  conformidad  con  el  artículo  154  y  159  de  la  Ley  142  de  1994.  Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas
que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco
periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del  artículo  155  de  la  Ley  142  de
1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



Visita No. 3501718
Resolución No. 247883-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247883 de 23 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  23  DE  DICIEMBRE  DE  2021  el  señor  SIGIFREDO  GUTIERE
identificado  con  C.C.  No.  10079871,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó
RECLAMO No. 247883 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de
la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  558627
Ciclo:  5  ubicada  en  la  dirección:  CR  11  #  46-  37  en  los  periodos  facturados  de
Noviembre y Diciembre de 2021

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. 558627, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2021

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Diciembre 2340 m3 2312 m3 28 m3 28 m3 Cobro por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Noviembre 2312 m3 2290 m3 22 m3 22 m3 Cobro por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas
ajenas  al  consumo  normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de
Servicio  al  Cliente  con  la  revisión  al  predio  practicada  el  día  27 de  DICIEMBRE de
2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del colaborador
JHON ALEXANDER VALLEJO “ se visita predio y se encuentra medidor en buen
estado,  el   predio   está  ubicado  en  la  parte  baja  de  la  vía,  al  revisar  no  se
detectan fugas , sin embargo el medidor continúa registrando muy lento con las
llaves cerradas, se recomienda geófono y se le  explica la condición y usuario
dice que al ser inquilinos ellos llaman solicitan el geófono. Lectura Actual 2359
m3” 

Se  le  recomienda  al  usuario  que  debe  realizar  revisión  de  todas  las  instalaciones
hidráulicas  es  posible  que  en  el  predio  se  presente  una  fuga,  le  recordamos  al
usuario que la empresa cuenta con el servicio adicional de Revisión con Geófono que
tiene un costo aproximado de $ 80.000 el cual podrá ser solicitado a través del Call



Center línea 116, o hacerlo de manera particular.  Le recomendamos ubicar  la  fuga,
realizar las reparaciones pertinentes y  así evitar incrementos en el consumo. 

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.  558627  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de
Noviembre  y  Diciembre  de  2021,  SON  CORRECTOS,  ya  que  se  está  facturando
por  concepto  de  consumo por  diferencia  de  lectura,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de
modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la
Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

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

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

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

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



pueda disponer del servicio sin solución de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SIGIFREDO
GUTIERE  identificado  con  C.C.  No.  10079871  por  concepto  de  INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a  lo  indicado en los considerandos de la  presente
Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor  SIGIFREDO  GUTIERE  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 11 # 46- 37 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: SIGIFREDO GUTIERE la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  558627  a  partir  de  la  fecha  de  Notificación  de  la
presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición
ante  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio  el  de
Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se
interpondrán dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta
providencia,  de  conformidad  con  el  artículo  154  y  159  de  la  Ley  142  de  1994.  Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas
que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco
periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del  artículo  155  de  la  Ley  142  de
1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



Visita No. 3501292
Resolución No. 247874-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247874 de 23 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  23  DE  DICIEMBRE  DE  2021  la  señora  LINA  MARIA  ALTAMAR
identificado  con  C.C.  No.  45504048,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó
RECLAMO No. 247874 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de
la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  758300
Ciclo: 5 ubicada en la dirección: CR 13 # 39- 31 APTO 602 en el periodo facturado de
Diciembre de 2021.

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  27  DE
DICIEMBRE DE 2021 en la  que participó la  señora fanny Montes como usuario  del
servicio  y  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° P1415MMRSA44898AA 
el cual registra una lectura acumulada de 1021 m3.  Con observacion: se visita predio
y  se  encuentra  medidor  en  buen  estado,  en  el  l  apartamento  no  hay  fugas,
instalaciones buenas, sin anomalías

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y
observamos que la empresa en el periodo de DICIEMBRE DE 2021 ha facturado los
consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el  medidor,  la  variación  en  el  consumo  se
debe  a  la  utilización  del  servicio,  el  medidor  presentó  una  diferencia  de  32  m3,
avanzó  de  985  a  1017  m3,  y  en  la  visita  técnica  se  desvirtuó  inconsistencia  en  el
reporte de la lectura.

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.

Por lo anterior y con fundamento en lo  previsto  por  el  artículo  146 de la  ley 142 de
1994, este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas
y  Aguas  de  Pereira  en  el  periodo  de  DICIEMBRE  DE  2021  es  correcto  y  no  será
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato
de medida.



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LINA
MARIA  ALTAMAR  identificado  con  C.C.  No.  45504048  por  concepto  de
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  LINA  MARIA  ALTAMAR  enviando  citación  a  Dirección  de



Notificación:,  CR  13  #  39-  31  APTO  602  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:  LINA MARIA ALTAMAR la  cancelación  de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  758300  a  partir  de  la  fecha  de  Notificación  de  la
presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición
ante  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio  el  de
Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se
interpondrán dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta
providencia,  de  conformidad  con  el  artículo  154  y  159  de  la  Ley  142  de  1994.  Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas
que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco
periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del  artículo  155  de  la  Ley  142  de
1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



Visita No. 3501734
Resolución No. 247882-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247882 de 23 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 23 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) señor(a) DAMARIS JIMENEZ VALENCIA identificado
con C.C. No. 42071458, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 247882 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 129239 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CL 18 # 2- 37
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-12,2021-8,2021-10,2021-11,2021-9.

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

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 129239, se ha facturado de la siguiente manera:

En éste orden, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo  normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  con  la
revisión  al  predio,  y de  conformidad con los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada el  día  28  de
Diciembre  de  2021,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO  “SE OBSERVA QUE  EL  MEDIDOR  FUNCIONA  CORRECTAMENTE,
PREDIO  CON  4  BAÑOS,  INSTALACIONES  EN  BUEN  ESTADO,  VIVEN  3   PERSONAS,  SIN
NOVEDADES”. se desvirtúa error del lector, Situación que no da claridad sobre las causas que pueden
estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilización normal del servicio.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en los periodos de Agosto, Septiembre,
Octubre,  Noviembre  y  Diciembre  de  2021,  los  consumos  registrados  en  el  aparato  de  medida,  con
base  en  lo  establecido  en  el  inciso  primero  del  artículo  146  de  la  Ley 142  de  1994   establece:   “La
Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para
ello  los  instrumentos  que  la  técnica  haya  hechos  disponibles;  y  a  que  el  consumo  sea  el  elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.” 

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.
129239   por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  Agosto,  Septiembre,  Octubre,  Noviembre  y
Diciembre  de  2021,  SON  CORRECTOS,  ya  que  se  está  facturando  por  concepto  de  consumo  por



diferencia  de  lectura,  por  lo  cual  no  serán objeto  de  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de
éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142
de 1994.

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  DAMARIS  JIMENEZ
VALENCIA  identificado  con  C.C.  No.  42071458  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) DAMARIS JIMENEZ VALENCIA enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 18 # 2- 37
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 JIMENEZ VALENCIA la cancelación de las sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 129239 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de



Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S  E.S.P  y en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios,  que se  interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de
esta providencia, de conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para
recurrir  el  suscriptor  o  usuario  deberá  acreditar  el  pago  de  las  sumas  que  no  han  sido  objeto  de
recurso,  o  del  promedio  del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso
segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE 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



Visita No. 3501732
Resolución No. 247876-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247876 de 23 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  23  DE  DICIEMBRE  DE  2021  el  (la)  señor(a)  JHON  CANO  identificado  con  C.C.  No.
10026008,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  247876  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 964684 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: MZ 27 CS 4
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-12,2021-11.

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. 964684, se ha facturado de la siguiente manera:

En éste orden, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo  normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  con  la
revisión  al  predio,  y de  conformidad con los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada el  día  27  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, SE REVISAN LAS INSTALACIONES DE LA CASA Y ESTÁN BUENAS, SIN ANOMALÍAS.
LECTURA ACTUAL 1253 m3”.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Noviembre y Diciembre
 de 2021, los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el  inciso
primero del artículo 146 de la Ley 142 de 1994  establece:  “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen



derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya
hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor
o usuario.” 

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revisión previa
a  la  facturación  del  día  23  de  Noviembre  en  donde  manifiestan  que  “Se  cobran  17  m3  quedando
pendientes 20 del mes 10. Se revisó y no se encontraron daños de agua”

Se analiza el módulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de Noviembre de 2021
ha  facturado  17  m3  y   Diciembre  de  2021  ha  facturado  20  m3  de  consumo  de  agua  acumulada
dejados de facturar en el periodo de Octubre  de  2021. 

En el periodo de Octubre de 2021 el equipo de medida avanzo de 1164 m3 a 1211 m3 arrojando una
diferencia de 47 m3 de los cuales se facturaron 10 m3 de consumo promedio dejando pendiente por
facturar 37 m3.  Una vez realizada la revisiòn y al no detectar la causa del incremento en el consumo el
grupo de facturaciòn considero pertinente facturar el consumo acumulado pendiente por facturar.

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.
964684 por la Empresa, respecto al período de Noviembre y Diciembre de 2021, SON CORRECTOS,
ya  que  se  está  facturando  por  concepto  de  consumo  por  diferencia  de  lectura,  más  consumo
acumulado  por  lo  cual  no  serán  objeto  de  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste
Departamento, ya que la  Empresa ha actuado de conformidad con el  artículo 146 de la Ley 142 de
1994.

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON CANO identificado con
C.C.  No.  10026008  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor(a) JHON CANO enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 27 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:  JHON  CANO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 964684 a
partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S  E.S.P  y en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios,  que se  interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de
esta providencia, de conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para
recurrir  el  suscriptor  o  usuario  deberá  acreditar  el  pago  de  las  sumas  que  no  han  sido  objeto  de
recurso,  o  del  promedio  del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso
segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE 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



Visita No. 3501209
Resolución No. 247867-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247867 de 23 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 23 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) señor(a) ALBA TERESA LONDOÑO identificado con
C.C.  No.  34059374,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  247867  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1401512 Ciclo: 6 ubicada en la dirección: MZ 11 CS 9
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-12.

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. 1401512 se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2021

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Diciembre 974 m3 950 m3 24 m3 24 m3 Cobro por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo  normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  con  la
revisión  al  predio,  y de  conformidad con los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada el  día  28  de
Diciembre  de  2021,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “SE OBSERVA FUGA EXTERNA EN EL MOMENTO DE ESTA VISITA, 
AGUA STOP EN MAL ESTADO,  LECTURA ACTUAL 979 m3”. Se desvirtuó error del lector.

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.
1401512  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  Diciembre  de  2021,  SON  CORRECTOS,  por
presentarse en el predio fuga por agua stop en sanitario que está generando incremento en consumo,
por lo cual no serán objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya
que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.   Declarar NO PROCEDENTE el  reclamo presentado por  ALBA TERESA LONDOÑO
identificado  con  C.C.  No.  34059374  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)  ALBA  TERESA  LONDOÑO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  11  CS  9
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:  ALBA  TERESA  LONDOÑO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 1401512 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S  E.S.P  y en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios,  que se  interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de
esta providencia, de conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para
recurrir  el  suscriptor  o  usuario  deberá  acreditar  el  pago  de  las  sumas  que  no  han  sido  objeto  de
recurso,  o  del  promedio  del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso
segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE 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



Visita No. 3501736
Resolución No. 247879-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247879 de 23 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 23 DE DICIEMBRE DE 2021 el  (la)  señor(a)  MALORY CORREA identificado con C.C.
No.  1088292915,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  247879  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19568406 Ciclo: 13 ubicada en: CR 17 # 96 - 71 MZ 1
CS 12 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-8,2021-10,2021-7,2021-11,2021-9

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

Que de conformidad  con el certificado expedido por la Secretaria de Planeación Municipal de
Pereira expedido el 09 de Diciembre de 2021, en el cual hace constar que el inmueble con
matricula  19568406  ubicado  en  la  CR  17  #  96  -  71  MZ  1  CS  12  Barrio  BELMONTE  de
acuerdo  a  la  metodología  de  estratificación  realizadas  por  el  Departamento  Nacional  de
Planeación DNP, las cuales evalúan las características físicas y de localización de la vivienda
y su zona de influencia, se le ha asignado ESTRATO:  4  MEDIO.

Al  revisar en el sistema de información comercial, actualmente figura como RESIDENCIAL,
estrato  4  MEDIO.  Por  lo  tanto,  es  procedente  para  la  Empresa  reliquidar  el  periodo  de
Facturación  de  Noviembre  de  2021  a  Estrato  4,  ya  que  fue  facturado  en  estrato  5.  Se  le
aclara al usuario que esta corrección de Estrato no es retroactivo, se aplica en el sistema de
información  comercial  una  vez  sea  expedido  por  la  Secretaria  de  Planeación  y  actualizado
ante la Empresa prestadora del servicio, siendo asì Se confirma el estrato aplicado al predio
en los periodos de Julio, Agosto, Septiembre, Octubre de 2021.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -26923 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

NC CONTRIB
C.F.ACUE

2021-11 419 0 0 0 4067 -4067



NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-11 419 0 10 0 11141 -11141

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-11 419 0 10 0 9534 -9534

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2021-11 419 0 0 0 2181 -2181

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en la Ley 142 de 1994 la cual  establece: 

ARTÍCULO 102.- Estratos y metodología.  Los inmuebles residenciales a los cuales se
provean servicios públicos se clasificarán máximo en seis estratos socioeconómicos así:
1) bajo-bajo, 2) bajo, 3) medio-bajo, 4) medio, 5) medio-alto, y 6) alto.

Para tal efecto se emplearán las metodologías que elabore el Departamento Nacional de
Planeación,  las  cuales  contendrán  las  variables,  factores,  ponderaciones  y  método
estadístico,  teniendo  en  cuenta  la  dotación  de  servicios  públicos  domiciliarios.  Ninguna
zona  residencial  urbana  que  carezca  de  la  prestación  de  por  lo  menos  dos  servicios
públicos domiciliarios básicos podrá ser clasificada en un estrato superior al cuatro (4)

ARTÍCULO  103.-  Unidades  espaciales  de  estratificación.  La  unidad  espacial  de
estratificación es el área dotada de características homogéneas de conformidad con los
factores  de  estratificación.  Cuando  se  encuentren  viviendas  que  no  tengan  las  mismas
características del conglomerado, se les dará un tratamiento individual.

ARTÍCULO 104.- Recursos de los usuarios. Toda persona o grupo de personas podrá
solicitar  revisión del estrato que se le  asigne.  Los reclamos serán atendidos y  resueltos
en  primera  instancia  por  el  comité  de  estratificación  en  el  término  de  dos  meses  y  las
reposiciones por la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios.  

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  MALORY  CORREA  identificado
con C.C. No. 1088292915 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) MALORY CORREA enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 17 # 96 - 71 MZ 1 CS
12 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: MALORY CORREA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19568406 a partir de la fecha
de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento  de  Servicio  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S  E.S.P  y en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios,  que se  interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de
esta providencia, de conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para
recurrir  el  suscriptor  o  usuario  deberá  acreditar  el  pago  de  las  sumas  que  no  han  sido  objeto  de
recurso,  o  del  promedio  del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso



segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE 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



Visita No. 3501738
Resolución No. 247873-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247873 de 23 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 23 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) señor(a) DYDIA JIMENEZ VALENCIA identificado con
C.C.  No.  34044325,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  247873  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19626768 Ciclo: 4 ubicada en: CL 22 # 17 BIS - 42 PS
2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-7

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. 19626768, se ha facturado de la siguiente manera:

En éste orden, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo  normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  con  la
revisión  al  predio,  y de  conformidad con los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada el  día  27  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,  EN  SEGUNDO  PISO  LAS  INSTALACIONES  ESTÁN  BUENAS,  SIN  ANOMALÍAS.
LECTURA ACTUAL 49 m3”.

Ahora, se verifica en el sistema de información comercial que en el momento de la independización del
servicio de la matricula 245886, por error administrativo en el sistema se trocaron los medidores y las
lecturas  de  los  equipos  de  medida  instalados  en  el  predio,  a  pesar  que  ya  venció  el  término  de
caducidad para  el  ejercicio  del  derecho del  usuario  a  presentar  reclamos  “cuarto  inciso  del



Artículo 154 de la ley 142 de 1994, “En ningún caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios
Públicos.”. La Empresa considera procedente reliquidar el periodo de Julio de 2021 a 0 m3,
se confirma el cobro de los cargos fijos.

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.  19626768  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  Julio  de  2021,  serán
objeto  de  modificación,  por  lo  cual,  SE   ACCEDE  A  reliquidar   por  parte  de  éste
Departamento, actuando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -168404 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-7 419 0 30 0 57307 -57307

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-7 419 0 30 0 28652 -28652

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-7 419 0 30 0 33639 -33639

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-7 419 0 30 0 48810 -48810

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-7 419 0 0 0 -4 4

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



Públicos.”

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

Con  fundamento  en  lo  antes  expuesto  y  estando  facultado  por  la  ley,  y  las  reglamentaciones  de  la
empresa  el Jefe de Departamento de 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  DYDIA  JIMENEZ  VALENCIA
identificado  con  C.C.  No.  34044325  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) DYDIA JIMENEZ VALENCIA enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 22 # 17 BIS -
42 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: DYDIA JIMENEZ VALENCIA la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19626768 a partir de
la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento  de  Servicio  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S  E.S.P  y en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios,  que se  interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de
esta providencia, de conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para
recurrir  el  suscriptor  o  usuario  deberá  acreditar  el  pago  de  las  sumas  que  no  han  sido  objeto  de
recurso,  o  del  promedio  del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso
segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE 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



Visita No. 3501730
Resolución No. 247891-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247891 de 24 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  24  DE  DICIEMBRE  DE  2021  el  (la)  señor(a)  MARIA   DEIDANIA  SERNA  ZULUAGA
identificado  con  C.C.  No.  24549889,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  247891
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 195107 Ciclo: 2 ubicada en la dirección:
CL 21 # 6- 26 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-12,2021-10,2021-11.

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

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 195107, se ha facturado de la siguiente manera:

En éste orden, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo  normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  con  la
revisión  al  predio,  y de  conformidad con los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada el  día  28  de
Diciembre  de  2021,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  funcionario
FREDDY  HUMBERTO  BARRAGAN  SANCHEZ  “SE  LLAMA  AL  TELEFONO  DE  LA  USUARIA,LA
CUAL NO CONTESTA.SE VISITA PREDIO EL CUAL SE ENCUENTRA SOLO. LECTURA ACTUAL
2786 m3”.

Es  necesario  aclarar  que  para  la  Empresa  fue  imposible  realizar  el   100%  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".

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Diciembre  de 2021,
los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del
artículo 146 de la Ley 142 de 1994  establece:  “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a
que los consumos se midan; a que se emplee para ello  los  instrumentos que la  técnica haya hechos
disponibles;  y  a  que  el  consumo  sea  el  elemento  principal  del  precio  que  se  cobre  al  suscriptor  o
usuario.” 

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revisión previa
a la facturación del día 13 de Diciembre en donde manifiestan que “se cobran 46 mts pendientes de
meses  anteriores  y  del  actual  se  revisó  predio  se  encontró  instalaciones  en  buen  estado  sin
fugas visibles medidor normal ocupación 5 personas / Previa, Fredy Vargas, 4 Personas”

Se analiza el módulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de Diciembre de 2021
ha facturado 46 m3 de consumo de agua acumulada dejados de facturar en el periodo de Octubre  y
Noviembre de  2021. 

En el periodo de Octubre de 2021 el equipo de medida avanzo de 2581 m3 a 2619 m3 arrojando una
diferencia de 38 m3 de los cuales se facturaron 22 m3 de consumo promedio dejando pendiente por
facturar 16 m3.  

En el periodo de Noviembre de 2021 el equipo de medida avanzo de 2619 m3 a 2677 m3 arrojando
una diferencia de 58 m3 de los cuales se facturaron 20 m3 de consumo promedio dejando pendiente
por facturar 38 m3.  

De lo  anterior  y aunado a  los  antecedentes  del  Sistema de Información  Comercial  de  la  Empresa se
concluye  que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.
195107  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  Octubre,  Noviembre  y  Diciembre  de  2021,  SON
CORRECTOS,  ya  que  se  está  facturando  por  concepto  de  consumo  por  diferencia  de  lectura,  más
consumo acumulado  por  lo  cual  no  serán  objeto  de  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de
éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142
de 1994.

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.   Declarar NO PROCEDENTE el  reclamo presentado por  MARIA  DEIDANIA SERNA
ZULUAGA  identificado  con  C.C.  No.  24549889  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  DEIDANIA SERNA ZULUAGA enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 21 #
6- 26 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  DEIDANIA SERNA ZULUAGA la cancelación de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 195107 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S  E.S.P  y en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios,  que se  interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de
esta providencia, de conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para
recurrir  el  suscriptor  o  usuario  deberá  acreditar  el  pago  de  las  sumas  que  no  han  sido  objeto  de
recurso,  o  del  promedio  del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso
segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE 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



Visita No. 3501722
Resolución No. 247889-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247889 de 24 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  24  DE  DICIEMBRE  DE  2021  la  señora  GLORIA  FLOR  MARTINEZ
identificado  con  C.C.  No.  42094357,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó
RECLAMO No. 247889 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de
la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  663369
Ciclo: 7 ubicada en la dirección: MZ 13 LT 3 en el periodo facturado de Diciembre de
2021.

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  27  DE
DICIEMBRE DE 2021  en  la  que  participó  la  señora  Flor  Martínez como  usuario  del
servicio  y  CARLOS  ALBERTO  OSORIO  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° P1515MMRSA71560AA 
el cual registra una lectura acumulada de 362 m3. Con observacion:  Instalaciones en
buen  estado  medidor  funcionando  correctamente  predio  con  un  baño  vive  una
persona.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y
observamos que la empresa en el periodo de DICIEMBRE DE 2021 ha facturado los
consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el  medidor,  la  variación  en  el  consumo  se
debe  a  la  utilización  del  servicio,  el  medidor  presentó  una  diferencia  de  12  m3,
avanzó  de  349  a  361  m3,  y  en  la  visita  técnica  se  desvirtuó  inconsistencia  en  el
reporte de la lectura.

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.

Por lo anterior y con fundamento en lo  previsto  por  el  artículo  146 de la  ley 142 de
1994, este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas
y  Aguas  de  Pereira  en  el  periodo  de  DICIEMBRE  DE  2021  es  correcto  y  no  será
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato
de medida.



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  GLORIA
FLOR  MARTINEZ  identificado  con  C.C.  No.  42094357  por  concepto  de
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO   de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  GLORIA  FLOR  MARTINEZ  enviando  citación  a  Dirección  de



Notificación:, MZ 13 LT 3 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO  3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total  o  parcial,  ordenar  a:  GLORIA FLOR MARTINEZ la  cancelación
de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  663369  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición
ante  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio  el  de
Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se
interpondrán dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta
providencia,  de  conformidad  con  el  artículo  154  y  159  de  la  Ley  142  de  1994.  Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas
que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco
periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del  artículo  155  de  la  Ley  142  de
1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



Visita No. 3501726
Resolución No. 247894-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247894 de 24 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 24 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la)  señor(a) MICHAEL ALEJANDRO RAMIREZ ARIAS
identificado con C.C. No. 1088330233, obrando en calidad de Otros  presentó RECLAMO No.  247894
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1806561 Ciclo: 4 ubicada en: CR 16 BIS 
# 25- 03 APTO 510 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-09, 2021-10, 2021-11, 2021-12

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. 1806561, se ha facturado de la siguiente manera:

En éste orden, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo  normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  con  la
revisión  al  predio,  y de  conformidad con los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada el  día  27  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,  EL  APARTAMENTO  SE  ENCUENTRA  DESOCUPADO,   LAS  INSTALACIONES  ESTÁN
BUENAS, COMO TAMBIÉN SE OBSERVA QUE HAY UN ERROR DE LECTURA. Lectura actual 425
m3”.

Una vez verificado en el sistema la lectura obtenida en la visita técnica el día 27 de Diciembre, se hace
evidente que existió un error humano en la toma de lectura, es clara la anomalía presentada ya que al
momento de tomar lectura en el periodo de Diciembre de 2021 el lector reporto mal la lectura de 435
m3.



 
Podemos  concluir  que  efectivamente  la  Empresa  efectuó  un  cobro  indebido  durante  el  periodo  de
Diciembre   de  2021,  razón  por  la  cual  la  Empresa  considera  procedente  reliquidar  el  consumo
facturado  al  predio.  Teniendo  en  cuenta  que  la  lectura  correcta  es  425  m3,  por  lo  tanto,  el  medidor
avanzo  para  este  periodo  de  425  m3  a  425  m3  arrojando  una  diferencia  de  0  m3,  por  lo  tanto,  es
procedente reliquidar el periodo de Diciembre  de 2021 a 0 m3.

Ahora  en  cuanto  a  lo  manifestado  por  el  usuario  que  el  predio  está  desocupado  y  no  debe  tener
consumo en los periodos de Septiembre, Octubre y Noviembre de 2021 le aclaramos que el predio ha
presentado registro generando consumos en Septiembre de 2021 de  6 m3, Octubre de 2021 de 4 m3,
y Noviembre de 2021 es el único periodo que el equipo de medida no registro consumo, por lo tanto,
solo se facturaron los cargos fijos.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la
Empresa se concluye que el consumo facturado a la matrícula No. 1806561 por la Empresa, respecto al
período de Diciembre de 2021, serán objeto de modificación, porque se presentó  un error en el
momento  de  tomar  la  lectura,  por  lo  cual,  SE   ACCEDE  a  reliquidar   por  parte  de  éste
Departamento,  se  CONFIRMA  el  consumo  facturado  en  los  periodos  de  Septiembre,
Octubre y Noviembre de 2021,  actuando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142
de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -55900 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-12 477 0 10 0 11141 -11141

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-12 477 0 10 0 18979 -18979

AJUSTE A LA
DECENA

2021-12 477 0 0 -5 -1 -3

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-12 477 0 10 0 16242 -16242

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-12 477 0 10 0 9534 -9534

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  PARCIALMENTE  el  reclamo  presentado  por  MICHAEL
ALEJANDRO  RAMIREZ  ARIAS  identificado  con  C.C.  No.  1088330233  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)  MICHAEL  ALEJANDRO  RAMIREZ  ARIAS  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
mayramirezarias@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o
parcial, ordenar a: MICHAEL ALEJANDRO RAMIREZ ARIAS la cancelación de las sumas pendientes
por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
1806561 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el  Jefe  de
Departamento  de  Servicio  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S  E.S.P  y en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios,  que se  interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de
esta providencia, de conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para
recurrir  el  suscriptor  o  usuario  deberá  acreditar  el  pago  de  las  sumas  que  no  han  sido  objeto  de
recurso,  o  del  promedio  del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso
segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

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



Dado en PEREIRA, el 28 DE 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



Resolución No. 247902-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247902 de 27 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 27 DE DICIEMBRE DE 2021 el (la) señor(a) JAIME ROMERO identificado con
C.C.  No.  10065615,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  247902
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 127431 Ciclo: 2 ubicada en la dirección: CL 17 # 5-
52 en el periodo facturado 2021-12.

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  se  determinó  que  cuenta  con  la
disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el
Medidor N° P1215MMCMX28347AA,  y consultado el Sistema de Información Comercial de la
Empresa, se observó que al predio con matrícula No. 127431, se ha facturado de la siguiente
manera:

Períodos
2021

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Diciembre 397 m3 397 m3 0 m3 38 m3

Cobro por diferencia de lectura: 0 m3 +
38 m3 acumulados = 38 m3 facturados

(Art. 146-Ley 142/94) 30 m3 pendientes
por cobrar. 

Junio 397 m3 317 m3 78 m3 10 m3
Consumo por Diferencia de lectura: 10

m3 (Art. 146-Ley 142/94) 68 m3

pendientes por cobrar

Por  otro  lado,  es  de  tomar  en  cuenta  que  se  encuentra  en  el  sistema  una  observación
realizada por parte del grupo de revisión previa a la facturación del día 01 de Diciembre de
2021, en donde manifiestan que “Se cobran 38 m3 quedando pendientes 30 m3 del mes 6.
Se notificó posteriormente se visitó y no se pudo revisar  ya que no llego nadie.  Este
ejercicio se hizo 2 veces.  Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las
causas del consumo elevado antes de proceder con su facturación.



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. 127431 por la Empresa, respecto al período de DICIEMBRE DE 2021, SON
CORRECTOS,  ya  que  se  está  facturando  por  concepto  de  diferencia  de  lectura  más
consumo acumulado, por lo cual, no se procederá con 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.

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.   Declarar  NO PROCEDENTE el  reclamo presentado  por  JAIME ROMERO
identificado con C.C. No. 10065615 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor JAIME ROMERO enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 17 #
5- 52 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO  3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha  realizado
pago total o parcial, ordenar a: JAIME ROMERO la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
127431 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolución procede el Recurso de Reposición ante el Jefe
de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se interpondrán dentro de los cinco
(5)  días  hábiles  siguientes  a  la  notificación  de  esta  providencia,  de  conformidad  con  el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del
consumo de los últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del artículo 155
de la Ley 142 de 1994. 



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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE 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



Resolución No. 247944-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247944 de 28 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  28  DE  DICIEMBRE  DE  2021  el  señor  CARLOS  ANDRES  
HERNANDEZ  RUIZ  identificado  con  C.C.  No.  10025217,  obrando  en  calidad  de
Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  247944  consistente  en:  INCONFORMIDAD
CON  EL  CONSUMO   de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 73080 Ciclo: 2 ubicada en la dirección: CL 11 # 4- 79 en el  periodo
facturado de Diciembre de 2021.

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 Noviembre 2021 el predio presentaba edad 2 de facturación (factura sin
cancelar que genera corte del servicio en predios con uso Residencial.) por valor de
$66.580,  mediante  la  factura  No.  51005109,  con  fecha  límite  de  pago  el  23  de
Noviembre de 2021. 

Por lo anterior, el día 24 de Noviembre de 2021 a las 09:23 am,  al no encontrarse
ingresado  en  el  sistema  el  pago  dentro  de  la  fecha  límite  establecida,  se  generó
orden  de  corte,  para  lo  cual  se  desplazó  el  personal  operativo  al  predio  con  la
finalidad  de  suspender  el  servicio  el  día  25  de  Diciembre  de  2021  a  las  4:58  pm,
procedimiento al cual el usuario manifestó oposición al corte, según refiere el sistema
de  información  comercial  y  de  conformidad  con  lo  artículo  140  de  la  ley  142  de
1994.

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
después  de  la  fecha  limite  otorgada,  es  decir,  el  día  2  de  Diciembre  de  2021  en
Sucursal APOSTAR, a las 08:00 am, es decir, con posterioridad a la creación de
la  orden  de  corte  y  de  la  ejecución  del  procedimiento  de  suspensión,  siendo
entonces  NO  PROCEDENTE  la  reliquidación  por  el  valor  del  procedimiento
ejecutado.

Así las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo
presentado por el señor CARLOS ANDRES  HERNANDEZ RUIZ, por lo tanto, los
valores facturados por concepto de reconexión del servicio en la facturación del



período DICIEMBRE DE 2021, no serán objeto de reliquidación por parte de este
departamento

FUNDAMENTOS LEGALES
 
 

•Artículos 96, 140 y  142 de la Ley 142 de 1994
 
ARTÍCULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios públicos
domiciliarios podrán cobrar un cargo por concepto de reconexión y reinstalación, para
la recuperación de los costos en que incurran.

ARTÍCULO 140. SUSPENSIÓN POR INCUMPLIMIENTO. <Artículo modificado por el
artículo  19  de  la  Ley  689  de  2001.  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:

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  ésta  sea
bimestral  y  de tres (3) períodos cuando sea mensual  y  el  fraude a  las conexiones,
acometidas, medidores o líneas

ARTÍCULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el
servicio,  si  la  suspensión o el  corte fueron imputables al  suscriptor  o  usuario,
éste  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.

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

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

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

Artículo  154  de  la  ley  142  de  1994,   cuarto  inciso:   “En  ningún  caso  proceden
reclamaciones  contra  facturas  que  tuviesen  más  de  cinco  (5)  meses  de  haber  sido



expedidas por las Empresas de Servicios Públicos.”

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  CARLOS
ANDRES  HERNANDEZ RUIZ identificado con C.C. No. 10025217 por concepto  de
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  CARLOS  ANDRES   HERNANDEZ  RUIZ  enviando  citación  a
Dirección  de  Notificación:,  CL  11  #  4-  79  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: CARLOS ANDRES  HERNANDEZ RUIZ la
cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  73080  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición
ante  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio  el  de
Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se
interpondrán dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta
providencia,  de  conformidad  con  el  artículo  154  y  159  de  la  Ley  142  de  1994.  Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas
que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco
periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del  artículo  155  de  la  Ley  142  de
1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE DICIEMBRE DE 2021



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



Resolución No. 20439-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  20439  DE 10  DE DICIEMBRE DE 2021
SOBRE  RECLAMO No. 247575 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 0457 DEL 20
DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  VISMARC  GONZALES,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
14443457 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución
No.  247575-52  de  1  DE  DICIEMBRE  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. 921783 Ciclo 2,
ubicada en la dirección CR 5 # 18- 24 PS 3  APTO 301, Barrio PLAZA DE BOLIVAR  en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2021-11 2021-12.

Que el recurrente por escrito presentado el día 10 DE DICIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión   argumenta  que  el  consumo  de  noviembre  y  diciembre  es  muy  alto,   para  una
persona   que  habita  el  predio,    solicita  revisar  cobro,  al  respecto  me  permito  precisar  lo
siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN.

Con  el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la  parte
recurrente  en  el  escrito  de  recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los
principios de Legalidad y  del  Debido Proceso, establecidos en los artículos 6° y 29
de  la  Constitución  Política  de  Colombia,   se  consideró  ajustado  a  derecho  efectuar
análisis de la decisión impugnada encontrando lo siguiente:

El inmueble ubicado en la   CR 5 # 18- 24 PS 3  APTO 301, Barrio PLAZA DE BOLIVAR,  
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 al 9
de  noviembre  de  67   m3  y  al  10  de  diciembre  de  76  m3,  acomertida  y  medidor  en  buen
estado,,  actualmente habita una (1) personas.

Se revisó el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos que se
presentó desviación significativa del consumo en los periodos de   noviembre y diciembre de
2021,  y no se investigó la causa de la desviación  y  se  cobró el consumo total que registró
el medidor,   el cual  avanzó en estos periodos  9  m3  y se facturaron en su totalidad.

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  deviación  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 de  los  períodos  de  facturación  de   noviembre  y  diciembre  de  2021,   cobrando  el



consumo promedio histórico,  equivalente a 5 m3. 

En consecuencia,  se  procederá  a modificar el  consumo facturado en los períodos de 
noviembre y diciembre de 2021.  Revocándose así  la decisión inicial,   Quedando así resuelto el

recurso de reposición  

Se  le  recomienda  al   usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones   hidráulicas  del
predio  ya  que los  consumos generados  por  fugas  y  daños  visibles  son  responsabilidad  del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, además es importante hacer un uso
racional  del  servicio.    Debe  corregir  cualquier  fuga  que  se  presente  en  las  instalaciones
internas, para que el consumo se le normalice.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -44718 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-11 470 5 9 8121 14618 -6497

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-11 470 5 9 4767 8581 -3814

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-12 470 5 9 9490 17081 -7592

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-12 470 5 9 5570 10027 -4456



VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-11 470 5 9 9490 17081 -7592

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-11 470 5 9 5570 10027 -4456

AJUSTE A LA
DECENA

2021-11 470 0 0 -3 -4 1

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-12 470 5 9 8121 14618 -6497

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-12 470 5 9 4767 8581 -3814

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-12 470 0 0 -2 0 -2

AJUSTE A LA
DECENA

2021-12 470 0 0 -3 -4 1

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
VISMARC GONZALES contra la Resolución No. 247575-52 de 1 DE DICIEMBRE DE
2021, y REVOCA  la decisión anterior por  lo expuesto en los considerandos de ésta
Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 921783 la suma de  -44718.
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
expedición y contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la
vía administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE DICIEMBRE DE 2021

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



Resolución No. 20440-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  20440  DE 10  DE DICIEMBRE DE 2021
SOBRE  RECLAMO No. 247545 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 0457 DEL 20
DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) DARLY PEREZ, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 22654116
interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.
247545-52 de 3 DE DICIEMBRE 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. 1010396 Ciclo 9, ubicada en la
dirección MZ 1 CS 31, Barrio OLIMPIA  en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el día 10 DE DICIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión  argumentando que la Empresa le dejó de leer el medidor y se le acumuló consumo, 
 solicita reliquidar, 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,  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. 1010396, 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. P0915MMCCA106560AA.

Ahora  bien,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento
de Servicio  al  Cliente  con la  revisión  al  predio,  y  de  conformidad con los  resultados
obtenidos  en  la  visita  practicada  el  día  02  de  diciembre  de  2021,  en  la  que  se
realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER
VALLEJO “ se visita predio y se encuentra medidor imposible de leer ,  medidor
corrido al fondo pegado a la tapa, tapa con tornillo de seguridad, en la casa no
hay fugas. Lectura actual registrada en el sistema 1742 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 de periodos anteriores, 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  para  el  periodo  de
octubre de 2021 el medidor avanzo 388 m3, a los cuales se le descontó 327 m3 de
consumo facturado por promedio en meses anteriores ya que el medidor es de difícil
acceso y no había podido ser leído, quedando un total de 61 m3 para facturar, para el
periodo  de  octubre  se  factura  15  m3,  quedando  46  m3  de  consumo  acumulado
pendientes por  factura,  para el  periodo de noviembre de 2021 el  equipo  de medida
avanzo 19 m3, mas 46 m3 de consumo acumulado del periodo de octubre de 2021,
para un total facturado de 65 m3, el predio cuenta con la OT No. 3444536 cambio de
medidor por avance de tecnología, se envió la OT No. 3485832 al Departamento de
CPNT Área de Mediciones solicitando la priorización del cambio de este medidor, de
igual  manera  se  envía  la  OT  No.  3485870  al  Departamento  de  Operaciones
solicitando  realizar  reubicación  del  medidor,  para  lograr  tener  un  facil  acceso,  por
tratarse este de un proceso que debe ser solicitado y autorizado por el usuario, se le
indica al usuario que debe acercarse al centro de servicio de la empresa,  solicitar  y
autorizar esta reubicación. 

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:

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisión previa a la facturación,  se observa
que efectivamente se dejaron pendiente por facturar 46 m3  correspondientes a los periodos
en los cuales no se logró reportar la lectura del medidor,   y para corregir  esta situación se
generó orden de trabajo, y se envió personal de la Subgerencia de Operaciones a realizar el
trabajo de la adecuación y el usuario no permitió,  argumentando que  no lo habia solicitado.

Sin embargo,  este Departamento accede a reliquidar el consumo facturado en noviembre de
2021,  a 19 m3  de acuerdo al registró del medidor en este periodo en el cual avanzó de 1723
a 1742 m3,     Se le reitera al usuario y/o suscriptor, que es un deber mantener el medidor en
un  lugar  de  fácil  acceso  para  la  lectura,   y  debe  asumir  el  costo  de  la  reubicación.    Se
encuentra  informado  de  tal  requerimiento  y  debe  solicitar  el  trabajo  respectivo,   y  será
responsable de la imposibilidad técnica que se presenta,  sino es posible tomar la lectura de
los periodos siguientes,   y no podrá justificar  que la  Empresa prestadora es la  responsable
del reporte mensual,  porque la imposibilidad será imputable al usuario, el cual es consciente
de la situación y no ha tomado las acciones respectivas para corregirla.

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.

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

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



Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -162022 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-11 483 0 0 -1 0 -1

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-11 483 6 52 11387 98691 -87303

AJUSTE A LA
DECENA

2021-11 483 0 0 -3 -1 -2

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-11 483 6 52 9745 84460 -74715

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 DARLY PEREZ
contra la Resolución No. 247545-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2021, y REVOCA  la decisión
anterior por  lo expuesto en los considerandos de ésta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 1010396 la suma de  -162022. 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 expedición y
contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la vía administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE DICIEMBRE DE 2021



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



Visita No. 3497055

Resolución No. 20449-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 20449 DE 14 DE DICIEMBRE DE 2021 SOBRE 
RECLAMO No. 247486 DE 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el  (la)  señor(a)  HANNA  NIETO,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.  1144025225  interpuso
dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  247486-52  de  29  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. 1547819 Ciclo 8, ubicada en la dirección CL 12 # 24- 67 BLQ 1 APTO 4 B, Barrio SEC LOS
ALAMOS en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-11.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  14  DICIEMBRE  DE  2021  manifestando  su
inconformidad en cuanto  a  la  forma como se resolvió  el  reclamo a  través  de la  Resolución
No.  247486-52,  por  lo  que  impugnó  la  decisión  argumentando  que  no  se  encuentra  de
acuerdo y manifiesta: Que el predio en las fechas de cobro del recibo de octubre y noviembre
se  encontraba  solo  y  con  llave  de  paso  cerrada  tanto  de  agua  como  de  agua,  pueden
corroborar  que  el  predio  se  encontraba  solo  comunicándose  con  la  administradora  del
conjunto  y  también  con  los  propietarios  del  predio  a  quien  se  les  informó  cuando  el
apartamento queda solo, 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 247486-52 en la  cual  se le  informó lo
siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE NOVIEMBRE
DE 2021 en la que participó ALONSO ENRIQUE CASTAÑO 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°  P1415MMRSA59788AA   el  cual  registra  una  lectura
acumulada  de  605  m3.   Instalación  buen  estado  no  se  aprecia  daño  o  fuga  alguna  el
predio es ocupado por 3 estudiantes que  a veces no están Y que da el  predio  solo.se
verifica estado medidor.  Situación que no da claridad sobre otra posible causal que pueden
estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilización del servicio. 

Con el propósito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisó en el histórico
de lecturas del sistema de información comercial y  observamos que la empresa en el periodo
de NOVIEMBRE 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, los hábitos de los
ocupantes  del  predio,  lo  cual,  es  responsabilidad  del  usuario,  el  medidor  presentó  una
diferencia  de  54  m3,   en  el  periodo  de  Noviembre  avanzó  de  548  m3  a  602  m3,  prueba
fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura  registrada,  se  desvirtuó  inconsistencia  en  el  equipo  de
medida y en el reporte del lector. 

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



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

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

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

ajustado a derecho efectuar análisis de la decisión impugnada encontrando lo siguiente:

Con  ocasión  del  recurso,   se  efectuó  visita  técnica  el  día   21  de  Diciembre   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 611 m3, equipo  de medida en buen estado,   se detectó  fuga en sanitario  por  agua

stop,  se le  recomienda  repararlo  pues  la  Empresa  para  el  próximo periodo  facturará  consumo por

diferencia de lectura.

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.

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, Octubre y Noviembre 
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  estos  
periodos  10  m3, 19 m3 y 54 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,
OCTUBRE Y  NOVIEMBRE   de  2021,   cobrando  el  consumo  promedio  histórico,   equivalente  a  2
m3. 

En consecuencia,  se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el período de SEPTIEMRE,
OCTUBRE  Y  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 -459146 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2021-9 470 0 0 0 -3 3

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-11 470 2 54 3796 102487 -98691

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-9 470 2 10 2251 11256 -9005

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-10 470 2 19 3796 36060 -32264

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-11 470 2 54 2630 71023 -68393

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-9 470 2 10 3248 16242 -12994

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-10 470 2 19 2630 24990 -22359

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-11 470 2 54 3248 87709 -84460

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-11 470 2 54 2251 60782 -58531

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-9 470 2 10 3796 18979 -15183

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2021-11 470 0 0 0 -1 1

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-9 470 2 10 2630 13152 -10522

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-10 470 2 19 3248 30861 -27612

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-10 470 2 19 2251 21386 -19135

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 HANNA  NIETO en contra de la
Resolución  No.  247486-52  de  29  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.  1547819 la  suma de  -459146.  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 28 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



Resolución No. 20454-52 

DE: 28 DE DICIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  20454  DE 17  DE DICIEMBRE DE 2021
SOBRE  RECLAMO No. 247504 DE 26 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)  MARTA  RODRIGUEZ,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.  42077092
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 247504-52 de 1
DE  DICIEMBRE  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.  990002  Ciclo  3,  ubicada  en  la  dirección  CR  6  #  41  B-  04  PS  2,  Barrio
GETSEMANI  en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-11.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  17  DE  DICIEMBRE  DE  2021  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión 
argumentando  su  inconformidad  y  solicita  que  se  exonere  del  pago  de  los  30  m3  pendientes  del
mes de Junio  de 2021, facturados en el mes de Noviembre de 2021, la Empresa mando la revisión
al inmueble la cual el empleado comete un error, dicha Empresa reconoce este error del empleado
mandan  a  otro  empleado  hacer  la  revisión  todo  está  bien  no  hay  ninguna  fuga  de  agua,  mande
primero 5 facturas anteriores lo que venía pagando pero el error del empleado me llega una factura
más  alta,  dicho  inmueble  ha  venido  con  problemas  anteriores  que  la  Empresa  dice  que  hay  que
cambiar el medidor porque esta frenado pero en revisiones anteriores  visitan el inmueble se abre el
apartamento se pone a funcionar las llaves y todo está correcto que este inmueble siempre queda
desocupado   todos  los  año  el  propietario  no  vive  en  el  país,    al  respecto  me  permito  precisar  lo
siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

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

Podemos  observar  en  el  histórico  de  lecturas  que  la  Empresa  en  el  período  de
NOVIEMBRE DE 2021,  facturó los consumos registrados en el aparato de medida, con
base  en  lo  establecido  en  el  inciso  primero  del  artículo  146  de  la  Ley  142  de  1994  
establece:  "La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se
midan;  a  que  se  emplee  para  ello  los  instrumentos  que  la  técnica  haya  hechos
disponibles;  y  a  que  el  consumo  sea  el  elemento  principal  del  precio  que  se  cobre  al
suscriptor  o  usuario."   sin  embargo  se  observa  que  el  consumo  efectivamente  se
incrementó   en  el  periodo de Junio  de  2021 y que en el  momento  de  la  revisión  por  el
grupo  de  facturación  la  cual  realizaron  en  el  mes  de  Octubre  de  2021,  cuatro  meses
después  de  incrementarse  el  consumo  en  el  predio,   no  se  cumplió  el  procedimiento
establecido en la Circular  externa  de la SSPD 006   de 2007,  la cual consagra:

(...)



2.6 Visitas de instalación o revisión de medidores y acometidas y Actas de visita 

Toda visita de instalación, revisión o modificación de las acometidas y de equipos de medida,
por el prestador deberá:  

� Ser efectuada por un empleado o contratista del prestador, quien se identificará
mediante carné suscrito por el funcionario facultado por el prestador, en el que
se precise un número de teléfono del prestador para que el suscriptor o usuario
pueda verificar la información. 

� Dejar registrado lo sucedido durante la visita en un Acta de Instalación o Acta
de Revisión del Medidor, según el caso,  en el que se haga  constar el estado
del medidor, sus características, el estado de los sellos de seguridad, el
funcionamiento del equipo de medida y demás elementos utilizados para la
medición o que se dejen conectados para determinar el consumo que se
realiza. 

El acta elaborada por el prestador deberá suscribirse por quien realiza la instalación y el
usuario, suscriptor o su representante, o por quien atienda la diligencia siempre que sea mayor
de edad. 

El acta deberá contener como mínimo los siguientes datos:

� Fecha de la visita, hora de inicio y finalización de la diligencia, 

� Características generales de la conexión y de los equipos de medida, 

� Cantidad y serie de los sellos de seguridad instalados, 

� Diámetro de la acometida para la conexión de acuerdo al uso del inmueble, 

� Lectura inicial del registrador del medidor. Cuando la diligencia implique el
retiro del medidor o la reinstalación, se debe señalar cual es al lectura al
momento del retiro o de la reinstalación respectivamente, 

� Datos sobre la propiedad de la conexión y el equipo de medida, 

� Número de Serie del Certificado de Calibración del medidor precisando el
nombre del laboratorio que lo expidió y el número de resolución de acreditación
expedida por la Superintendencia de Industria y Comercio, 

� Nomenclatura del inmueble, 

� Nombre y cédula de quien realiza la visita y de quien la atiende, 

� Observaciones sobre el estado del equipo de medida, 

� Un espacio para las observaciones de quien atienda la visita.  

 El prestador deberá permitir que los comentarios y observaciones del usuario o suscriptor
queden debidamente consignados y hagan parte del expediente.

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan
dentro de lo establecido en los artículos 174, 175, 176 y 177 del Código de Procedimiento
Civil,  en  lo  atinente  a  la  oportunidad  en  la  práctica,  a  la  idoneidad  y  alcance  de  las
mismas, este Departamento encuentra procedente reliquidar  el  consumo del  período de
NOVIEMBRE DE 2021  al consumo por diferencia de lectura,  es decir 0 m3, se confirma
el cobro de los cargos fijos. Quedando así resuelto el recurso de reposición

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



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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -88080 detallado así:

Concept
o

Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE A
LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2021-11 470 0 0 0 -2 2

ND
SUBSIDI

ACUEDUC
TO

2021-11 470 0 13 0 -8108 8108

CONSUM
O

ACUEDUC
TO

2021-11 470 0 30 0 48727 -48727

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2021-11 470 0 13 0 -9474 9474

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2021-11 470 0 30 0 56937 -56937

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  MARTA  RODRIGUEZ
contra la Resolución No. 247504-52 de 1 DE DICIEMBRE DE 2021,  y REVOCA  la decisión anterior
por  lo expuesto en los considerandos de ésta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 990002 la suma de  -88080. 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 expedición y contra esta



no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la vía administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 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



Visita No. 3491085
Pereira, 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Señor (a):
LUIS SALAZAR BERRÍO
juan03103@hotmail.com
Teléfono: 3206637705

Radicación: 1144 del 9 DE DICIEMBRE DE 2021
Matrícula: 126730
Móvil de la Queja: ESTADO DE LAS INFRAESTRUCTURAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: EL MEDIDOR SE ENCUENTRA EN
MAL ESTADO Y EL PREDIO ESTA SIN SERVICIO. VER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

En  atención  a  su  escrito  petitorio  radicado  el  9  de  Diciembre  de  2021,  al  respecto
comedidamente me permito precisar lo siguiente:

En  atención  solicitud  me  permito  informar  que  el problema citado,  se  procedió  por
parte del  Departamento de Agua Potable  a  atender dicha situación con la  orden de
trabajo N° 3489770 la cual fue ejecutada el 8 de Diciembre de 2021 es de anotar, que
dicha falla  de la acometida se atendió de manera oportuna en consideración al  alto
número de medidores robados en la ciudad y en este sentido, el predio quedó con el
suministro del servicio en condiciones técnicas adecuadas.

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

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

Dar  por  atendida  la  queja  presentada  por  el  (la)  señor(a)  LUIS  SALAZAR  BERRÍO
identificado  con  C.C.  No.  10009146  por  concepto  de  ESTADO  DE  LAS
INFRAESTRUCTURAS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) LUIS SALAZAR
BERRÍO enviando citación a Dirección de Notificación: juan03103@hotmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase
acorde con lo previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.



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

Atentamente, 

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



Pereira, 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Señora:
MARBY ALEJANDRA SANCHEZ ECHEVERRY
CL 28 # 6- 49 PS 10
Teléfono: 3137849564

Radicación: 1162 del 20 DE DICIEMBRE DE 2021
Matrícula: 210104
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: QUEJA

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

En atención a la queja radicada el 20 DE DICIEMBRE DE 2021, mediante solicitud referente
a la matricula Nro. 210104 la Subgerencia Comercial Departamento de Atención al Cliente de
la  Empresa  Aguas  y  Aguas  le  informa  que,  después  de  corroborar  en  nuestro  Sistema  de
Información Comercial y la información registrada del predio con direcciòn  CL 28 # 6- 49 PS
10   Sector  LAGO  URIBE,  se  remite  solicitud  a  la  Empresa  Contratista  DELTEC,  que
informan: Se entregó factura en el predio  con puerta blanca y baldosa.

Adicional a ello, se adjunta la colilla de notificación diligenciada por los operarios de DELTEC,
siendo esta prueba fehaciente de que se está haciendo la entrega de la factura física en el
predio,  cabe  anotar  que,  al  estar  cerrado  el  predio,  la  factura  se  deja  debajo  de  la  puerta
deslizándola al interior del predio.



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

Dar  por  atendida  la  queja  presentada  por  la  señora  MARBY  ALEJANDRA  SANCHEZ
ECHEVERRY  identificado  con  N.I.T.  No.  1088352830  por  concepto  de  QUEJAS
ADMINISTRATIVAS  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  este  acto
administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal a la señora MARBY ALEJANDRA
SANCHEZ ECHEVERRY enviando citación a Dirección de Notificación: CL 28 # 6- 49 PS 10
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde
con lo previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente, 

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



PEREIRA, 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Señora:
GIANELA GUAPACHA TUSARMA
gianeeguapachatusarma@gmail.com - EL CARDAL
Teléfono: 3104443724 
PEREIRA 

Radicación: No. 8028 Radicado el 17 DE DICIEMBRE DE 2021
Matrícula: 879726 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: ESTE AñO NOS CAMBIARON EL
CONTADOR , Y ESTE ESTá LLENO DE AGUA SOLICITO UN NUEVO CONTADOR

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

En atención  a  la  petición  radicada el  17  DE DICIEMBRE DE 2021  con  referencia  al  predio
con matricula  Nro. 879726 se procedió por parte del Departamento de Servicio al Cliente a
realizar un análisis en el Sistema de Información Comercial de la Empresa, para constatar lo
referenciado en su solicitud, por lo cual, se remite su petición al Grupo de Medición, quienes
mediante la OT 3500543 el 23 de Diciembre de 2021, se realiza el mantenimiento correctivo
en el equipo de medida, y a su vez, el equipo técnico registra la observación: Se repara fuga
en  el  acople  de  ¾,   y  no  es  necesario  efectuar  cambio  del  medidor,    el  cual  registra
correctamente,    se adjuntan registro fotográfico del proceso realizado, así:



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

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 la señora GIANELA GUAPACHA
TUSARMA,  identificado  con  C.C.  No  1004789924  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de este acto administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  a  la  señora  GIANELA  GUAPACHA
TUSARMA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:
gianeeguapachatusarma@gmail.com -  EL  CARDAL  haciéndole  entrega  de  una  copia  de  la
misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los artículos 67, 68
y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE 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



PEREIRA, 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Señor (a):
CARLOS ENRIQUE  MESA RIOS
carlosmesarios@hotmail.com - GALICIA
Teléfono: 3155681925 3193704284 
PEREIRA 

Radicación: No. 8044 Radicado el 27 DE DICIEMBRE DE 2021
Matrícula: 19565566 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: : DEBIDO PRIMERO AL
PROBLEMA DE LA PANDEMIA Y LUEGO A MIS ENFERMEDADES SUSCITADAS
SE ME HA TORNADO UNA DISCAPACIDAD FíSICA, Y QUE ADEMáS LA ENTIDAD
PRESTADORA DE SALUD COOMEVA PES, DESDE ABRIL NO ME PAGA EL
AUXILIO AL QUE TENGO DERECHO POR INCAPACIDAD PERMANENTE, NO HE
PODIDO PAGAR VARIOS MESES DE FACTURAS DEL SERVICIO DE AGUA, Y
POR ESO ME HAN SUSPENDIDO EL SERVICIO, QUIERO QUE RECONSIDEREN
MI SITUACIóN Y ME AYUDEN RE CONECTANDO EL SERVICIO DEL LIQUIDO
VITAL, PUES ESTA PRIVACIóN DEL SERVICIO PONE EN RIESGO AUN MAS MI
ESTADO DE SALUD Y LA HIGIENE PERSONAL, CON LO ANTERIOR NO QUIERO
DECIR QUE NO DEBA PAGAR, SOLO ESTOY ESPERANDO QUE COOMEVA EPS,
ME CONSIGNE Y DE INMEDIATO LLEGO A UN ACUERDO DE PAGO CON
USTEDES, LO QUE NO PUEDO ES QUEDARME SIN EL SERVICIO DEL LIQUIDO
VITAL (AGUA), PUES QUIERO MANIFESTAR QUE MI SITUACIóN CON COOMEVA
YA ESTA LISTA LA TUTELA Y EL TIEMPO PRUDENTE PARA QUE ME PAGUEN Y
ASí PODER PAGARLES A USTEDES, ESTO LO ESTA MANEJANDO EL JUZGADO
2 CIVIL MUNICIPAL DE PEREIRA, Y DOY POTESTAD PARA QUE AVERIGüEN, SI
ASí LO REQUIERAN. AGRADEZCO LO QUE HUMANAMENTE PUEDAN HACER
POR MI..

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

Con  atención  a  su  escrito  petitorio  radicado  el  27  DE DICIEMBRE DE 2021,   este
Departamento se permite  informar que el   predio  con matrícula   19565566,   donde
reside actualmente el señor CARLOS ENRIQUE  MESA RIOS,  identificado con la
cédula  de  ciudadanía  No.   10.109.466,    presenta  un  saldo  insoluto   por  pagar  de
$1.158.750 en  acueducto,  $1.062.140 en alcantarillado,  $646.610 en ASEO PLUS 
para un total de $2.867.500, con edad  de 31 facturas en mora.   

Que para la Empresa proceder a realizar la reconexión del servicio en este predio,  el
usuario o una persona mayor de edad que desee hacerse cargo del compromiso de
pago,   debe   realizar  abono  al  menos del  30% del  valor  total  del  saldo  actual,    o  
celebrar acuerdo de pago con una cuota inicial de 10%  y el saldo financiado  a 36 o
48 cuotas de acuerdo a su capacidad de pago, en el centro de servicios ubicado en el
primer  piso  del  edificio  Torre  Central,  porque  no  es  posible   generar  la  orden  de
reconexión,  sin mediar pago,  pues  este procedimiento tiene un costo que también



debe ser asumido por el usuario.

Es  importante  indicar  que  el  predio  con  matricula  No.  19565566  cuenta  con  dos
financiaciones en el año 2021, a las cuales no se realizó los pagos pactados por lo
cual no se encuentran vigentes.

La  Empresa  no  es  ajena  a  la  situación  que  se  presenta  en  el  mundo  y  ha  estado
pendiente  de  las  disposiciones  del  gobierno  nacional  y  local  para  aliviar  un  poco  la
coyuntura económica derivada de la cuarentena por la pandemia del COVID-19.

Ahora  bien,  la  usuaria  debe  tener  en  cuenta  que  no  existe  en  nuestro  país  la
gratuidad  en  la  prestación  de  los  servicios  públicos,  por  lo  tanto  ninguna  persona
jurídica o natural esta exonerada del pago del servicio, en el artículo 99 numeral 9 de
la Ley 142 de 1994 se establece claramente que no habrá gratuidad en la prestación
de los servicios públicos, porque los usuarios deberán pagar por el servicio prestado.

Las  Empresas  prestadoras  de  servicios  domiciliarios  deben  ser  auto-sostenibles,
porque no pueden trabajar  a  perdida y deben procurar  recuperar  los  costos  en  que
incurran; de igual manera lo referencia la Corte Constitucional en la sentencia T-546
de  2009,  donde  enuncia:  “La  relación  contractual  referida  es  de  carácter  oneroso,
pues  implica  que  por  la  prestación  del  servicio  público  domiciliario  el  usuario  debe
pagar  a  la  empresa  respectiva  una  suma  de  dinero.  En  efecto,  dentro  de  la
concepción del Estado Social  de Derecho debe tenerse en cuenta que los servicios
públicos domiciliarios tienen una función social, lo cual no significa que su prestación
deba ser gratuita pues el componente de solidaridad que involucra implica que todas
las personas contribuyen al financiamiento de los gastos e inversiones del Estado a
través  de  las  empresas  prestadoras  de  servicios  públicos,  dentro  de  conceptos  de
justicia y equidad”.

Por  lo  expuesto,   NO  SE  ACCEDE    a  la  solicitud  de  restablecer  el  servicio  de
acueducto  para  el  predio  con  matrícula    19565566,  ya  que  para  ellos  se  debe  
realizar abono al menos del 30% del valor total del saldo actual,  o celebrar acuerdo
de pago con una cuota inicial de 10%  y el saldo financiado  a 36 o 48 cuotas.  

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

Dar por atendida la solicitud de información presentada por el (la) señor (a) CARLOS
ENRIQUE  MESA RIOS, identificado con C.C. No 10109466 de acuerdo a lo indicado
en los considerandos de este acto administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  al  señor(a)  CARLOS
ENRIQUE   MESA  RIOS  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:
carlosmesarios@hotmail.com  -  GALICIA  haciéndole  entrega  de  una  copia  de  la



misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los artículos
67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE DICIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



PEREIRA, 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Señor (a):
FABER  BENJUMEA
lucemorales03@gmail.com - BUENOS AIRES
Teléfono: 3360801 
PEREIRA 

Radicación: No. 8046 Radicado el 28 DE DICIEMBRE DE 2021
Matrícula: 19627543 
Motivo de la Petición: CAMBIO DE DATOS BASICOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: BUEN DIA SE SOLICITA
MODIFICAR DIRECCIóN DADO QUE LA DIRECCIóN REAL  ES CALLE 34 NO.
10-18  APTO 102 BUENOS AIRES

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

En atención a la petición radicada el 28 DE DICIEMBRE DE 2021, mediante  solicitud
referente a la matricula Nro. 19627543, el Departamento de Atención al Cliente de la
Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de corroborar con nuestro Sistema
de Información Comercial y sin la documentación adjunta requerida en la solicitud, se
informa que, para realizar dicho trámite, deberá anexar el certificado de nomenclatura
del predio expedido por la secretaria de planeación municipal no mayo a 30 Días.

Si  requiere  nuestra  asesoría,  realizar  de  nuevo  la  solicitud,  adjuntando  la
documentación requerida para realizar el trámite.

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

Dar por atendida la solicitud de información presentada por el (la) señor (a) FABER 
BENJUMEA,  identificado  con  C.C.  No  10030049  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de este acto administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  al  señor(a)  FABER  
BENJUMEA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:
lucemorales03@gmail.com - BUENOS AIRES haciéndole entrega de una copia de la
misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los artículos
67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 28 DE DICIEMBRE DE 2021



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



    RESOLUCIÓN NO.  8373-52
 DEL 28 DE DICIEMBRE DE 2021

En atención a su escrito de Trámite Unilateral  Nro 8373 radicado el día 10 de Diciembre de
2021,  mediante  el  cual  manifiesta  su  inconformidad  por  la  solicitud  para  el  cambio  del
medidor, al respecto nos permitimos precisar lo siguiente:

Se  corrobora  la  información  registrada  para  el  predio  y  de  acuerdo  a  nuestro  sistema  de
información,  se  referencia  la  solicitud  N°  3463246  del  dìa  03  de  Noviembre  de  2021  del
Grupo de Medición, se llevó a cabo la notificación de reposición del equipo de medida en el
predio de matrícula N° 19617515  para la REPOSICION DE MEDIDOR, POR MAL ESTADO,
esto  debido  a  un  error  generado   en  el  sistema de  información,   es  claro  que  la  matrícula
19617515  se  encuentra  activa  y  seguirá  su  curso  regular  según  los  lineamientos  de  la
empresa  Aguas  y  Aguas,  por  lo  cual,  al  tener  el  aparato  de  medida  ALTAIR  con  Nro.  
P1715MMRSA106675AA Clase R160, instalado en el predio el día 20 de Agosto del 2018, el
cual, está registrando correctamente, situación que garantiza para las partes el derecho a la
Lectura y su correspondiente facturación de conformidad con el Artículo 146 de la Ley 142
de 1994, adicional a ello, se genera la OT 3503497  para anular la solicitud del cambio del
equipo de medida, complementando la aclaración proporcionada al usuario en respuesta a
su solicitud. 

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

RESUELVE:

PRIMERO: Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito,
dar por atendida la petición interpuesta por el señor HERNAN MEJIA ARCILA

SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decisión al señor HERNAN
MEJIA ARCILA, quien para los efectos podrá ser citado en la siguiente dirección: CR 10 # 21
- 26 PS 3 PLAZA DE BOLIVAR – CENTRO en la ciudad de  Pereira.

TERCERO: Contra este acto de respuesta NO procede recurso alguno, por tratarse diferente
a los establecidos en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE DICIEMBRE DE 2021

Atentamente,



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


