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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 244182-52 de 6 DE MAYO DE 2021.     

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

Resolución No
244182-52

Fecha Resolución
6 DE MAYO DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE MAYO DE 2021

Fecha de Desfijación 19 DE MAYO DE 2021

Nombre del Peticionario GLORIA INES   GUAPACHA  JIMENEZ

Matrícula No 19606179

Dirección para Notificación
guapis69@hotmail.com GALICIA ALTA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3383240
Resolución No. 244182-52 

DE: 6 DE MAYO DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 244182 de 16 DE ABRIL DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  16  DE  ABRIL  DE  2021  la  señora  GLORIA  INES   GUAPACHA   JIMENEZ
identificado con C.C. No. 25000251, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
244182  consistente  en:  COBRO  POR  SERVICIOS  NO  PRESTADOS  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19606179 Ciclo: 14 ubicada en
la dirección: LT 2 en el periodo facturado de Marzo 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)

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

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

CONCEPTO  SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA



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

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

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

En cuanto a la pretensión de retirar el cobro por la prestación del servicio de alcantarillado
al predio ubicado en la LT 2 GALICIA ALTA  -  ENTRADA  POR EL  COLEGIO  RAFAEL 
REYES,  es activado para el  cobro de Alcantarillado el  día  5  de  diciembre  de  2019,  en  el
sistema  se  evidencia  la  orden  de  trabajo  #  3078853  por  solicitud  de  la  Empresa  con  la
siguiente  observación:  “se  crea  servicio  de  alcantarillado  a  los  predios  del  sector  de  las
arepas  de  chócolo,  ya  que  se  está  prestando  el  servicio  en  el  sector”  nos  permitimos
precisar, que por el solo hecho de ser prestadora de los servicios públicos de acueducto y
alcantarillado,  la  Empresa Aguas y Aguas se encuentra  obligada  al  pago  de  impuesto  de
Tasa  Retributiva  a  la  Corporación  Autónoma  Regional  del  Risaralda  CARDER,  por  el
derramamiento de aguas residuales a las quebradas y ríos de su área de influencia.  

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

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

El servicio de alcantarillado prestado por parte de la Empresa, lo integran:  el Conjunto de
tuberías,  accesorios,  estructura  y  equipos  que  conforman  el  sistema  de  evacuación  y
transporte  de  las  aguas  lluvias,  residuales  o  combinadas  de  una  comunidad  y  al  cual
descargan  las  acometidas  de  alcantarillado  de  los  inmuebles,  Su  diseño  y  construcción
corresponde  a  los  urbanizadores  con  fundamento  en    DECRETO  1077  DE  2015   
ARTÍCULO 2.3.1.1.1. Definiciones numerales 8.    (Decreto 3050 de 2013, art. 3).



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

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

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

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

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

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

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

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

con la servidumbre del caso.

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

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

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

Por lo expuesto, anteriormente no es procedente acceder a su pretensión de retirar el
cobro  por  el  servicio  de  alcantarillado,  y  por  consiguiente  la  devolución  de  los
dineros cancelados por este servicio en los últimos cinco periodos de facturación, ya
que el predio está  utilizando el servicio de acueducto suministrado y facturado por 
la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A.  E.S.P.  a  través  de  la
matricula 19606179, ya que se está prestando el servicio en el sector ; y la Empresa 
está obligada a cancelar el impuesto de Tasa Retributiva  a la Corporación Autónoma
Regional del Risaralda  CARDER por el  vertimiento de estas aguas.

Ahora bien, lo invitamos a que realice la solicitud de la conexión de Alcantarillado a la red
de  la  Empresa,  para  ello  deberá  realizar  la  solicitud  a  el  siguiente  correo  electrónico:
matriculas@aguasyaguas,com.co y anexando la siguiente documentación. 

1. Cédula del propietario del predio, si no eres el propietario, un poder autenticado y tu
cédula. 

2. Predial o certificado de tradición, con expedición no mayor a 15 días.
3. Ultima factura de Aguas y Aguas de Pereira cancelada.  

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 INES  
GUAPACHA  JIMENEZ identificado con C.C. No. 25000251 por concepto de COBRO POR
SERVICIOS  NO  PRESTADOS  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la



presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) GLORIA INES   GUAPACHA  JIMENEZ enviando citación a Correo
Electrónico:, guapis69@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: GLORIA INES   GUAPACHA  JIMENEZ la cancelación de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 19606179 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 6 DE MAYO DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 244189-52 de 6 DE MAYO DE 2021.     

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

Resolución No
244189-52

Fecha Resolución
6 DE MAYO DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE MAYO DE 2021

Fecha de Desfijación 19 DE MAYO DE 2021

Nombre del Peticionario MUNICIPIO DE PEREIRA

Matrícula No 1238096

Dirección para Notificación
VIA AEROPUERTO POR AEROPUERTO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 244189-52 

DE: 6 DE MAYO DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 244189 de 16 DE ABRIL DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  16  DE  ABRIL  DE  2021  el  (la)  señor(a)  MUNICIPIO  DE  PEREIRA  identificado  con  N.I.T.  No.
08914800302,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  244189  consistente  en:  COBROS
INOPORTUNOS de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1238096 Ciclo:
13 ubicada en: VIA AEROPUERTO en el (los) periodo(s)  facturados(s)  2020-11, 2020-12, 2021-01, 2021-02,
2021-3, 2021-04.

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)

Conforme a lo  establecido  en  el  cuarto  inciso  del  Artículo  154 de la  ley 142 de 1994,  “En ningún
caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido
expedidas  por  las  Empresas  de  Servicios  Públicos.”.   Por  lo  anterior,  este  Departamento  se
pronunciará  y  tomará   decisión  administrativa  respecto  de  lo  facturado  por  la  Empresa  Aguas  y
Aguas de Pereira con cargo a la matrícula de la referencia; durante los últimos cinco (5) períodos de
facturación.  es decir,  desde Noviembre de 2020 a Marzo de 2021. Igualmente se tendrá en cuenta
el periodo de facturación de Abril de 2021, por haberse facturado una vez ya presentado el presente
reclamo.

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

Una vez analizado el sistema de información comercial se verifico que el predio con Matrícula 1238096 cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el
Medidor N° 15BF106257 el cual registra una lectura acumulada de 143227 m3. 

Teniendo en cuenta el informe presentado por el jefe del Departamento de Control de Perdidas No Tecnicas
de  la  Empresa  en  donde  manifiesta  que  en  la  visita  tecnica  realizada  el  día  16  de  Marzo  de  2021,  por  el
funcionario  Fredy  Humbrerto  Barragan  se  puedo  evidenciar  que  la  acometida  fue  suspendida  hace  mes  y
medio,  aproximadamente  25  metros  adelante  del  sitio  donde  se  encuentra  el  totalizador  fue  suspendida  la
acometida, el personal de Control de Perdidas no Tecnicas ya retiro el medidor instalado en el predio y solicita
la inactivación de la Matrícula 1238096.



Por  lo  expuesto  anteriormente,  la  Empresa  considera  procedente  reliquidar  los  periodos  de  Noviembre,
Diciembre de 2020, Enero, Febrero, Marzo y Abril de 2021 a 0 m3.  Se genera Orden de Trabajo al grupo de
matrículas para que se proceda con la inactivación de la matricula una vez se encuentre en cero en el modulo
de facturación.

Se  le  aclara  al  usuario  que  debe  certificar  a  que  matrícula  se  le  acreditará  el  saldo  a  favor  resultado  de  la
reliquidación  de  los  consumos  promedios  de  la  matrícula  1238096.  Se  comisiona  al  Departamento  de
facturación y cartera para que congele la Matricula y no se genere ningún cobro mientras realiza el cruce del
saldo y se inactiva la matricula.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matrícula No. 1238096 por la Empresa, respecto al período de
Noviembre, Diciembre de 2020, Enero, Febrero, Marzo y Abril de 2021, NO SON CORRECTOS, por lo cual,
se procederá por  parte de este Departamento a reliquidar  e inactivar  la  matrícula,  actuando de  conformidad
con la Ley 142 de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -44587702 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-1 421 0 2137 0 3500748 -3500748

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-2 421 0 2012 0 3295978 -3295978

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-3 421 0 2105 0 3457330 -3457330

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2020-11 421 9 2081 17173 3970714 -3953542

AJUSTE A LA
DECENA

2020-12 421 0 0 0 -2 2

CONSUMO
ACUEDUCTO

2020-11 421 9 2081 14743 3409011 -3394268

AJUSTE A LA
DECENA

2021-1 421 0 0 -2 0 -2

AJUSTE A LA
DECENA

2020-11 421 0 0 0 -3 3

AJUSTE A LA
DECENA

2021-2 421 0 0 0 -4 4

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-4 421 0 2087 0 4055830 -4055830

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2020-12 421 1 2125 1908 4054670 -4052762

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-1 421 0 2137 0 4077567 -4077567

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-4 421 0 2087 0 3459810 -3459810

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-3 421 0 2105 0 4021370 -4021370

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2020-11 421 0 0 -3 -5 2



AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-2 421 0 0 0 -2 2

CONSUMO
ACUEDUCTO

2020-12 421 1 2125 1638 3481090 -3479452

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-2 421 0 2012 0 3839057 -3839057

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MUNICIPIO  DE  PEREIRA  identificado
con  N.I.T.  No.  08914800302  por  concepto  de  COBROS  INOPORTUNOS  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)
MUNICIPIO  DE  PEREIRA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  VIA  AEROPUERTO  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: MUNICIPIO DE PEREIRA la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1238096 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 6 DE MAYO DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 244207-52 de 6 DE MAYO DE 2021.     

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

Resolución No
244207-52

Fecha Resolución
6 DE MAYO DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 18 DE MAYO DE 2021

Fecha de Desfijación 19 DE MAYO DE 2021

Nombre del Peticionario MARCELA  RODAS

Matrícula No 19624973

Dirección para Notificación
aryumar@hotmail.com SAN JOAQUIN

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3384391
Resolución No. 244207-52 

DE: 6 DE MAYO DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 244207 de 19 DE ABRIL 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 19 DE ABRIL DE 2021 el (la) señor(a) MARCELA  RODAS identificado con
C.C.  No.  42160020,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  244207
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19624973 Ciclo: 10 ubicada en: CL 82 # 34 - 95
APTO 1008 en el (los) periodo(s) facturados(s) 

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la  visita  practicada  el  21  DE ABRIL
DE 2021  en  la  que  participó  la  señora  Marcela  rojas  como  usuario  del  servicio  público  y
JHON FERNANDO RENDÓN como funcionario de la  Empresa,  se determinó que:  cuenta
con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de
acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°  A19FA226273  S   el  cual  registra  una  lectura
acumulada  de  11  m3.   Con  observacion:  Se  visito  predio,  se  verifica  medidor,  número.,
Lectura y estado del mismo.
Usuaria revisó las instalaciones internas y sanitarias del predio, y todo está en buen estado,
reclama  la  usuaria  de  la  factura  del  mes  de  febrero  porque  le  cobraron  un  promedio,
cuando el predio estuvo desocupado, apenas lo ocuparon hace un mes, además manifiesta
la usuaria que las facturas de los meses anteriores a febrero, los pago la  constructora por
un problema que existía con las facturas de todo el edificio por doble facturación.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 19624973, se ha facturado de la siguiente manera:



Luego, en primer término se le hace saber al usuario que conforme a lo establecido en el
cuarto  inciso  del  Artículo  154  de  la  ley  142  de  1994,  “En  ningún  caso  proceden
reclamaciones  contra  facturas  que  tuviesen  más  de  cinco  (5)  meses  de  haber  sido
expedidas por las Empresas de Servicios Públicos.”.  Por lo anterior, este Departamento se
pronunciará  y  tomará   decisión  administrativa  respecto  de  lo  facturado  por  la  Empresa
Aguas y  Aguas  de  Pereira  con  cargo  a  la  matrícula  de  la  referencia;  durante  los  últimos
cinco (5) períodos de facturación. Es decir, 2020-12 2021-01 2021-02-2021-03-2021-04.

Así y teniendo en cuenta lo comunicado por el usuario donde manifiesta que el predio se
encontraba desocupado y por eso no debe tener consumo, le aclaramos que el predio ha
registrado consumo en el último periodo de facturación (Marzo y Abril  de 2021), donde el
equipo de medida avanzó de 0 m3 a 3 m3 arrojando una diferencia de 3 m3 y de 3 m3 a 10
m3  arrojando  una  diferencia  7  m3,  por  lo  tanto,  este  consumo  se  confirma  dado  que  la
Empresa actuó de conformidad a lo establecido por el  ordenamiento jurídico colombiano.
Esto nos demuestra fehacientemente que el predio, por lo cual no es procedente reliquidar.

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

Seguido a esto y estudiando el periodo de Febrero de 2021  se determina que la Empresa
solo ha  facturado los  conceptos correspondientes a cargos fijos, por encontrarse el predio
desocupado y por no haber presentado ningún registro el equipo de medida,  De acuerdo a
la Ley 142 de 1994, en el artículo 90.2 se estableció que en materia de servicios públicos
domiciliarios  es  posible  incluir  el  cobro  de  un  cargo  fijo  “que  refleje  los  costos
económicos  involucrados  en  garantizar  la  disponibilidad  permanente  del  servicio
para el usuario, independientemente del nivel de uso”.

Al  respecto  se  pronunció  la  Honorable  Corte  Constitucional  mediante  Sentencia  C-041  de  2003,  al  declarar
exequible el numeral 90.2 del artículo 90 de la Ley 142 de 1994, en los siguientes términos:

(...) La tarifa que se paga por la prestación de un servicio público domiciliario está vinculada no sólo con el nivel
de consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa respectiva para poder brindar el bien o
servicio en condiciones de competitividad y está determinada por el beneficio que finalmente recibe el usuario.
El sólo hecho de que el prestador del servicio esté disponible para brindar el mismo genera costos, los
cuales  son independientes  del  consumo real  que se efectúe.   A juicio de la Corte,  la  norma acusada,  en



cuanto  contempla  un  cargo  fijo  que  debe  pagar  el  usuario,  no  vulnera  la  Carta  Política  toda  vez  que  tal
concepto se ve reflejado en su propio beneficio, es decir en una prestación eficiente y permanente del servicio
(..)"  

En  este  sentido,  el  usuario  que  haya  incumplido  con  sus  obligaciones  contractuales  o  que  no  haya  podido
utilizar  el  servicio,  no  queda  exonerado  de  realizar  el  pago  del  cargo  fijo,  toda  vez  que  la  empresa  está
disponible para la prestación del servicio y en esta medida la normatividad vigente la faculta para efectuar este
cobro.

por lo anterior, este periodo (Febrero de 2021) tampoco se reliquida ni se modifica.

A continuación,  procede este despacho a re liquidar los periodos de diciembre de 2020 y
enero de 2021, esto en tanto se realizó un cobro indebido en el sentido de que el medidor
no avanzó en su registro y se utilizó facturación distinta a la diferencia de lectura.  Ambos
periodos se reliquidan de 11 m3 a 0 m3, incluyendo en todo caso el cargo fijo.

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  para  el
periodo  de  febrero,  Marzo  y  Abril  de  2021;  además  de  los  cargos  fijos  facturados  a  la
matrícula No. 19624973 por la Empresa SON CORRECTOS, por lo cual no serán objeto de
modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, también
se determinó que la empresa realizó un cobro indebido durante los periodos de diciembre
de  2020  y  enero  de  2021,  por  lo  que  se  accede  a  realizar  reliquidación,  declarando  con
esto como PROCEDENTE PARCIALMENTE su reclamación. 

Asimismo, le comunicamos que con respecto a la inquietud relativa a que a los predios se
les  estaba  realizando  cobro  doble,  nos  servimos  precisarle  que:  De  acuerdo  al  trámite
realizado  por  la  empresa,  la  primera  intervención  que  se  hizo  frente  a  la  propiedad
horizontal fue la instalación del macromedidor y la instalación domiciliaria, pero inicialmente
no quedo empalmada la red central a la red matriz, ahora bien, el día 20 de enero de 2021,
se  culminó  el  empalme  de  la  red  central  al  macromedidor  para  con  ello  generar  la
acometida definitiva con la que se va a prestar el servicio.

Por  otra  parte,  de  acuerdo  a  la  facturación  y  a  lo  que  se  manifiesta  en  el  derecho  de
petición,  referente  al  cobro  de  una  doble  facturación  me  permito  informar  que  el  20  de
enero de 2021 se realizó empalme al  conjunto residencial  RESERVA DE BATARA AREA
COMÚN, se instaló el macromedidor y se creó en el sistema de información comercial de la
empresa como matrícula mamá, a esta se le asignó el número 19625115 y se le grabaron
136  hijas,  estas  hijas  se  alimentaban  de  la  matrícula  provisional  1912047  del  proyecto
Batará Parque Central,  es así como se hará el análisis entre el consumo de las hijas y el
consumo de la provisional y se harán los ajustes correspondientes a los que hayan lugar. 

De momento,  empero,  la  matricula  reclamante no presenta  pago doble  por  los  conceptos
de  cargos  fijos  y  consumo.  Por  lo  que  hasta  la  fecha  no  se  accede  a  la  reliquidación  de
dichos  cargos  y  en  consecuencia,  no  se  modifican  los  saldos  que  quedan  luego  de
reliquidar los periodos de diciembre de 2020 y enero de 2021

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 -78008 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2021-1 486 0 11 0 18020 -18020

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2020-12 486 0 11 0 18020 -18020

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2021-1 486 0 0 0 -5 5

AJUSTE
A LA

DECENA

2020-12 486 0 0 0 -4 4

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2020-12 486 0 0 0 -1 1

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2021-1 486 0 11 0 20989 -20989

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2020-12 486 0 11 0 20989 -20989

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  PARCIALMENTE  el  reclamo  presentado  por
MARCELA   RODAS  identificado  con  C.C.  No.  42160020  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)  MARCELA   RODAS  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
aryumar@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: MARCELA  RODAS la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula
No. 19624973 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 6 DE MAYO 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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 244418-52 de 5 DE MAYO DE 2021.     

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

Resolución No
244418-52

Fecha Resolución
5 DE MAYO DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2021

Fecha de Desfijación 18 DE MAYO DE 2021

Nombre del Peticionario MARIA ESNEDA DEL CARMEN CARO

Matrícula No 1548056

Dirección para Notificación
omarcaro123@hotmail.es SAMARIA II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3388437
Resolución No. 244418-52 

DE: 5 DE MAYO DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 244418 de 29 DE ABRIL DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  29  DE  ABRIL  DE  2021  la  señora  MARIA  ESNEDA  DEL  CARMEN  CARO
identificado con C.C. No. 35870573, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
244418 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1548056 Ciclo: 9 ubicada en la dirección:
MZ 12 CS 10 en el periodo facturado de Abril 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)

Ahorra bien,  que de conformidad con los resultados obtenidos en la  visita  practicada el  3
DE MAYO DE 2021  en  la  que  participó  la  señora  Alejandra  Castañeda  como usuario  del
servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como colaboradora de la Empresa,  se  determinó
que, cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1515MMRSA60891AA   el  cual  registra  una  lectura
acumulada  de  119  m3,  y  la  observaciòn:  Predio  con  1  baño  con  el  tanque  del  sanitario
rebosando, medidor funcionando correctamente, FUGA EXTERNA.

Se revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema de  información  comercial  y  observamos
que la empresa en el periodo de ABRIL 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,
y  a  la  fuga  visible  que  se  detectó,  la  cual  es  responsabilidad  del  usuario,  el  medidor
presentó una diferencia de 14 m3, avanzó de 101 a 115 m3, se desvirtuó inconsistencia en
el reporte del lector.

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  ABRIL  DE  2021  es  correcto  y  no  será  modificado,  porque  la
empresa  ha  facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de  medida  y  las  fugas
visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

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 ESNEDA
DEL  CARMEN  CARO  identificado  con  C.C.  No.  35870573  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)  MARIA ESNEDA DEL CARMEN CARO enviando citación  a  Correo
Electrónico:, omarcaro123@hotmail.es haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total  o  parcial,  ordenar  a:  MARIA ESNEDA DEL CARMEN CARO la  cancelación de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1548056 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 5 DE MAYO DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 244442-52 de 5 DE MAYO DE 2021.     

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

Resolución No
244442-52

Fecha Resolución
5 DE MAYO DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2021

Fecha de Desfijación 18 DE MAYO DE 2021

Nombre del Peticionario MARIA AMANDA GALLEGO DIAZ

Matrícula No 420463

Dirección para Notificación
amaga_77@hotmail.com GAMMA V

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3389022
Resolución No. 244442-52 

DE: 5 DE MAYO DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 244442 de 30 DE ABRIL DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  30  DE  ABRIL  DE  2021  la  señora  MARIA  AMANDA  GALLEGO  DIAZ
identificado con C.C. No. 42054008, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
244442  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO   de  la  factura  con
matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  420463  Ciclo:  13  ubicada  en:
BLQ 11 APTO 103 en los periodos facturados de Marzo y Abril 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 4 DE MAYO DE
2021 en la que participó la señora maria amanda Gállego como usuario del servicio público
y  JHON  ALEXANDER  VALLEJO  como  funcionario  de  la   Empresa,   se  determinó  que:  
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1215MMCCA25362AA   el  cual  registra  una
lectura acumulada de 1417 m3. Con observacion: Se visita predio y se encuentra medidor
frenado, no registra con las llaves abiertas, usuaria informa que ya han venido a cambiar el
medidor pero no lo han podido hacer toda vez que el medidor se encuentra empotrado en
la  pared  y  hay  que  romper  una  parte  de  la  pared  para  poder  instalar  el  nuevo  medidor,
propietario pide explicación por arreglo de fachada.

Al revisar el histórico de lecturas se observa que durante los períodos de MARZO Y ABRIL 
DE  2021,  la  Empresa  liquidó  consumo  promedio  de  usuarios  que  se  encuentran  en  las
mismas circunstancias, ante la imposibilidad técnica de determinar el consumo,  lo anterior,
 dando  aplicación  al  artículo    146  de  la  Ley  142  de  1994  :   “La  Empresa  y  el  suscriptor  o

usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que

la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el  elemento principal del  precio que se

cobre al suscriptor o usuario...  Cuando por acción u omisión de las partes, durante un período no

sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podrá establecerse, según

dispongan los contratos de condiciones uniformes, con base en consumos promedios de suscriptores



o  usuarios  que  estén  en  circunstancias  similares,  o  con  base  en  aforos  individuales.  Pero  se
observa que dicho consumo es superior al consumo promedio histórico del predio.

En los próximos días,  el Grupo de Medición efectuará el cambio del medidor,  Igualmente
el usuario puede adquirir el equipo de medida en el mercado,   cumpliendo las siguientes
características metrológicas:   R-160, Q1=15,7 Lt/h Q3=2,5 M3/h,  Transmisión Magnética,
Qa=0.5  Lt/h,  posteriormente  presentarlo  en  la  Empresa  con  su  correspondiente  factura  y
certificado de laboratorio para proceder con su instalación y deberá asumir  el  costo  de la
instalación.

Ahora bien, frente a los daños que se puedan ocasionar en la fachada de la casa, al estar
el equipo de medida empotrado en la pared del predio, es de aclarar que esto fue decisión
del  usuario,  dado  que  el  medidor  cumplió  su  vida  útil  o  la  empresa  genera  cambio  por
avance tecnológico por lo cual, estos gastos no los cubre la empresa, esto debido a que en
nuestro  Contrato  de  Condiciones  uniformes  en  la  Cláusula  Decima  Segunda  se  indica  lo
siguiente:  “  El  medidor  debe  quedar  instalado  en  una  caja  de  protección  localizada  en  la
pared  de  la  fachada  a  una  altura  de  cuatro  metros  (0.4  m3)  del  nivel  del  andén  o  del
antejardín  en  un  lugar  conveniente  para  facilitar  su  lectura  su  mantenimiento  y  para
controlar cualquier derivación que pueda existir en el inmueble” 

Por  lo  anterior,  este  Departamento  considera  procedente  reliquidar  el  consumo  promedio
facturado en el periodo reclamado y lo reliquida a 6 m3.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -17704 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2021-4 490 0 0 0 -1 1

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2021-3 490 6 8 11448 15265 -3816

AJUSTE
A LA

DECENA

2021-3 490 0 0 0 -2 2

AJUSTE
A LA

DECENA

2021-4 490 0 0 -3 -4 1

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2021-3 490 6 8 9829 13105 -3276

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA

2021-3 490 0 0 -3 0 -3



RILLADO

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2021-4 490 6 9 9762 14643 -4881

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2021-4 490 6 9 11461 17192 -5731

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

Con  fundamento  en  lo  antes  expuesto  y  estando  facultado  por  la  ley,  y  las



reglamentaciones  de  la  empresa   el  Jefe  de  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P. 

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA  AMANDA
GALLEGO DIAZ identificado con C.C.  No.  42054008 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)  MARIA  AMANDA  GALLEGO  DIAZ  enviando  citación  a  Correo
Electrónico:, amaga_77@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  MARIA  AMANDA  GALLEGO  DIAZ  la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 420463 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 5 DE MAYO 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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 244431-52 de 6 DE MAYO DE 2021.     

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

Resolución No
244431-52

Fecha Resolución
6 DE MAYO DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE MAYO DE 2021

Fecha de Desfijación 19 DE MAYO DE 2021

Nombre del Peticionario FRANCISCO JAVIER GUTIERREZ

Matrícula No 1156041

Dirección para Notificación
MZ 32 CS 8 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3388540
Resolución No. 244431-52 

DE: 6 DE MAYO DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 244431 de 30 DE ABRIL DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  30  DE  ABRIL  DE  2021  el  señor  FRANCISCO  JAVIER  GUTIERREZ
identificado con C.C. No. 18513287, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
244431 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1156041 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 32 CS 8
en los periodos facturados de Enero, Febrero, Marzo y Abril 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 5 DE MAYO DE
2021  en  la  que  participó  el  señor  Jesus  Gutierres  como  usuario  del  servicio  público  y
CARLOS  ALBERTO  OSORIO  como  colaboraciòn  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°  P2015MMRAL137216AA   el  cual  registra  una
lectura  acumulada  de  20  m3,  y  la  observaciòn:  Medidor  funcionando  correctamente
Instalaciones en buen estado predio con 1 habitante sr solo, medidor recién instalado.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema de  información  comercial  y  observamos
que la empresa en los periodos de ENERO, FEBRERO, MARZO Y ABRIL DE 2021 facturó
consumo promedio de usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias,  porque
se reportó la novedad: MEDIDOR FRENADO para los periodos de ENERO a MARZO DE
2021  y  MEDIDOR  RECIEN  INSTALADO  para  ABRIL  DE  2021   y  el  medidor  nuevo  no
registro consumo.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa en los periodos de
 ENERO,  FEBRERO,  MARZO  Y  ABRIL  DE  2021  es  superior  al  consumo  promedio
histórico del predio el cual es 5 m3,  por lo tanto,  se reliquidan los 81 m3 cobrados demás, 
el cobro de los cargos fijos es correcto.  



La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de $-208.581 detallado
así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2021-2 486 0 0 0 -3 3

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2021-3 486 5 13 -6602 -17165 10563

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2021-4 486 5 25 9551 47756 -38205

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2021-2 486 5 25 8191 40954 -32763

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2021-3 486 5 13 -5668 -14737 9069

AJUSTE
A LA

DECENA

2021-4 486 0 0 0 -2 2

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2021-1 486 5 13 -5668 -14737 9069

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2021-1 486 5 25 8191 40954 -32763

AJUSTE
A LA

DECENA

2021-3 486 0 0 -2 0 -2

AJUSTE
A LA

DECENA

2021-1 486 0 0 0 -1 1

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2021-3 486 0 0 0 -3 3

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2021-1 486 5 13 -6602 -17165 10563

ND
SUBSIDI
ACUEDU

2021-2 486 5 13 -5668 -14737 9069



CTO

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2021-2 486 5 13 -6602 -17165 10563

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2021-2 486 5 25 9540 47702 -38162

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2021-1 486 5 25 9540 47702 -38162

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2021-3 486 5 26 9540 49610 -40070

ND
SUBSIDI

ALCANTA
RILLADO

2021-4 486 5 13 -6609 -17185 10575

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2021-3 486 5 26 8191 42592 -34401

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2021-4 486 5 13 -5629 -14637 9007

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2021-4 486 5 25 8135 40675 -32540

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



Durante este tiempo la empresa cobrará el consumo promedio de los últimos seis meses.
Transcurrido este período la empresa cobrará el consumo medido.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por FRANCISCO JAVIER
GUTIERREZ identificado con C.C. No. 18513287 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) FRANCISCO JAVIER GUTIERREZ enviando citación a Dirección de
Notificación:, MZ 32 CS 8 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:  FRANCISCO  JAVIER  GUTIERREZ  la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1156041 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 6 DE MAYO DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 244438-52 de 7 DE MAYO DE 2021.     

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

Resolución No
244438-52

Fecha Resolución
7 DE MAYO DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE MAYO DE 2021

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2021

Nombre del Peticionario MARIA LONDOÑO HERNANDEZ

Matrícula No 19623386

Dirección para Notificación
CALLE 12 CE # 37 - 08 MZ 51 CS 9 EL REMANSO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3390205
Resolución No. 244438-52 

DE: 7 DE MAYO DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 244438 de 30 DE ABRIL DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ABRIL DE 2021 el (la) señor(a) MARIA LONDOÑO HERNANDEZ identificado con C.C.
No.  1088239693,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  244438  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19623386 Ciclo: 7 ubicada en: CALLE 12 CE # 37 - 08 MZ 51 CS 9
en los periodos de marzo y abril 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)

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 19623386 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.
P1915MMRAL122323AA el cual registra una lectura acumulada de 207 m3.

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 03 de
mayo de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON
FREDDY RAMOS RIOS “Se  visito  predio,  se  verifica  medidor,  número,  lectura  y  estado  del
mismo,  las  instalaciones  internas  y  sanitarias  del  predio  y  no  encuentra  daño  alguno.
Medidor registra consumo con llaves cerradas. Lectura Actual 217 m3.”

Se analiza el módulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de Marzo y Abril de
2021  facturo por  diferencia de lectura,  ahora bien según la  visita  realizada el  día  03  de  mayo de
2021, se tiene la observación “Medidor registra consumo con llaves cerradas.”,  por lo que se
procedió  a  realizar  revisión  con  Geófono  el  día  06  de  mayo  de  2021,  en  la  que  participo  la  Sra.



MARIA  DOLORES  LONDOÑO  identificada  con  c.c.  11.234.566  en  la  que  se  realizaron  las
siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FREDDY RAMOS RIOS “SE REVISO EL
PREDIO CON EL GEOFONO Y SE DETECTÓ FUGA INTERNA LOCALIZADA EN EL TUBO QUE
ALIMENTA  EL  SANITARIO,  LAS  DEMÁS  INSTALACIONES  EN  BUEN  ESTADO  VIVEN  TRES
PERSONAS.  Lectura  actual  219  m3”,  por  tal  razón  se  envía  la  OT  No.  3390526  solicitando
realizar cobro por promedio de 13 m3 para el periodo de mayo de 2021, esto para otorgar tiempo al
usuario para realizar la reparación requerida, posterior a este periodo se procederá a realizar cobro
por diferencia de lectura, se reliquida por promedio de 13 m3 el periodo de abril de 2021, el periodo
de marzo se facturo por diferencia de lectura de 12 m3 no será objeto de modificación. 

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se
concluye  que  los  consumos  facturados  a  la  matrícula  No.  19623386  por  la  Empresa,  respecto  al
período de Abril de 2021, NO SON CORRECTOS, por presentarse una fuga interna imperceptible
en el predio, por lo cual serán objeto de reliquidación por parte de éste Departamento. La Empresa
ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por  último se recomienda efectuar  revisión a las instalaciones hidráulicas para detectar  y  corregir
oportunamente cualquier anomalía que pueda alterar los índices de consumo normal y mantener la
llave de paso cerrada cuando quiera que el predio se encuentre desocupado, situación que también
deberá ser reportada al área de Previa y Facturación de la Empresa.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -67209 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-4 408 0 19 0 30913 -30913

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-4 408 0 19 0 36295 -36295

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-4 408 0 0 -1 0 -1

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA  LONDOÑO  HERNANDEZ
identificado  con  C.C.  No.  1088239693  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 LONDOÑO HERNANDEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CALLE 12 CE # 37 - 08 MZ
51 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: MARIA LONDOÑO HERNANDEZ la cancelación de las  sumas pendientes  por  concepto de saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19623386  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE MAYO DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 244445-52 de 5 DE MAYO DE 2021.     

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

Resolución No
244445-52

Fecha Resolución
5 DE MAYO DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2021

Fecha de Desfijación 18 DE MAYO DE 2021

Nombre del Peticionario CARLOS ALBETO RESTREPO AGUDELO

Matrícula No 1108984

Dirección para Notificación
paco1979elena@hotmail.com AZUFRAL - CAIMALITO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3389146
Resolución No. 244445-52 

DE: 5 DE MAYO DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 244445 de 30 DE ABRIL DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ABRIL DE 2021 el (la) señor(a) CARLOS ALBERTO RESTREPO AGUDELO
identificado con C.C. No. 10050681, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 244445
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1108984 Ciclo: 14 ubicada en:  VIA LA.VIRGINIA en los periodos
facturados 2021-02, 2021-03, 2021-04 

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 5 DE MAYO DE 2021 en
la  que  participó  el  señor  Carlos  Alberto  Restrepo  como  usuario  del  servicio  público  y  JHON
FERNANDO  RENDÓN  como  funcionario  de  la   Empresa,   se  determinó  que:   cuenta  con  la
disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene
instalado el Medidor N° P1615MMRSA86194AA  el cual registra una lectura acumulada de 403 m3.
 Se  visito  predio,  se  verifica  medidor,  número,  lectura  y  estado  del  mismo,  usuario  revisó
todas las instalaciones internas y sanitarias del predio, y todo está en buen estado, sólo hay
dos  llaves,  una  para  el  lavadero,  y  otra  para  la  ducha,  el  sanitario  se  vacea  con  valde,
medidor registra consumo con llaves cerradas, fuga interna no visible.

Siendo así las cosas, y consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó
que al predio con matrícula No 151126 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo

2021

Lect

Actual

Lect

Anter

Consumo

Abril 397 378 19

Marzo 378 364 14

Febrero 364 355 9

De este  modo,  al  hacer  un  análisis  de  lo  manifestado  por  el  funcionario  encargado  de  realizar  la



visita el día 05 de Mayo del 2021 en donde manifiesta que se evidenció por personal técnico de la
empresa  que  el  medidor  registra  leve  consumo  con  las  llaves  cerradas,  y  de  acuerdo  al
Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa  se  procede  a  facturar  por  promedio   de  los
periodos reclamados los que tienen desviación significativa, actuando en virtud a lo dispuesto en el
artículo 146 de la ley 142 de 1994 

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera PROCEDENTE  reliquidar el consumo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira, en el Periodo de FEBRERO de  2021, en el periodo de MARZO de 2021, y en el
periodo de ABRIL de  2021, al consumo promedio histórico del predio, el cual es de 8 m3. 

Por lo tanto, se sugiere solicitar el servicio de geófono a la Empresa que tiene un costo aproximado
de $ 76.978 pesos o remitirse a un servicio particular, lo que le permitirá identificar el punto exacto
de la fuga, para que proceda a su reparación, evitando con ello, se generen consumos adicionales
por  dicha  situación.  Cabe  anotar  que,  mediante  la  OT  3390212  se  solicita  al  departamento  de
cartera se facture por promedio el  periodo de Mayo de 2021, otorgando un lapso de tiempo para
realizar la reparación, pasado este tiempo se facturará por Diferencia de lectura, y no procederán
reliquidaciones por la misma causal.

Por  lo  anterior  y  con fundamento  en  lo  previsto,  este  Departamento  considera  que  los  consumos
facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el periodo de FEBRERO de  2021, en el
periodo de MARZO de  2021 y en el periodo de ABRIL de  2021 NO SON CORRECTOS por la fuga
interna evidenciada en el predio, Febrero de 2021 se reliquida de 9 m3 por  8 m3,  Marzo de 2021 se
reliquida  de  14  m3  por   8  m3,  Abril  de  2021  se  reliquida  de  19  m3  por   8  m3,   actuando  de
conformidad a la ley 142 de 1994.
 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -16924 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2021-4 408 0 0 0 -4 4

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2021-2 408 8 9 13105 14743 -1638

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2021-2 408 8 9 -9069 -10202 1134

AJUSTE
A LA

DECENA

2021-2 408 0 0 0 -5 5

ND
SUBSIDI
ACUEDU

2021-3 408 8 13 -9069 -14737 5668



CTO

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2021-3 408 8 14 13105 22934 -9829

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2021-4 408 8 19 13016 30913 -17897

AJUSTE
A LA

DECENA

2021-3 408 0 0 0 -1 1

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2021-4 408 8 13 -9007 -14637 5629

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  Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y
Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P. 

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  CARLOS  ALBERTO
RESTREPO  AGUDELO  identificado  con  C.C.  No.  10050681  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  CARLOS  ALBERTO  RESTREPO  AGUDELO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
paco1979elena@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:  CARLOS  ALBETO  RESTREPO  AGUDELO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 1108984 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 5 DE MAYO DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 244443-52 de 6 DE MAYO DE 2021.     

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

Resolución No
244443-52

Fecha Resolución
6 DE MAYO DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE MAYO DE 2021

Fecha de Desfijación 19 DE MAYO DE 2021

Nombre del Peticionario MATEO JARAMILLO RINCON

Matrícula No 814152

Dirección para Notificación
jara.mateo11@hotmail.com TERRANOVA II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3389160
Resolución No. 244443-52 

DE: 6 DE MAYO DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 244443 de 30 DE ABRIL DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ABRIL DE 2021 el (la) señor(a) MATEO JARAMILLO RINCON identificado con C.C. No.
1088331065,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  244443  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 814152 Ciclo:  12 ubicada en:  MZ A CS 7 en el  periodo de abril  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)

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
814152, 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.
P1315MMCEL33645AA el cual registra una lectura acumulada de 933 m3.

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 05 de mayo de 2021, en la
que  participo  el  Sr.  MATEO  JARAMILLO  identificado  con  c.c.  1.088.331.065  como  testigo,  en  la  que  se
realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  funcionario  JHON  FERNANDO  RENDON  “Se  visito
predio, se verifica medidor, número, lectura y estado del mismo. Usuario revisó todas las instalaciones
internas y sanitarias del predio, y. todo está en buen estado. Medidor no registra consumo con llaves
cerradas. El usuario manifiesta que para que otra visita, si lo que él pide Se hace desde la oficina, y es
que le cobraron en el mes de febrero un promedio de 12 M3, y el mes siguiente no tuvieron en cuenta
el valor pagado en el promedio anterior.. Lectura Actual 939 m3.” 



Se analiza el módulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de marzo de 2021 facturado 12
m3 por  promedio,  se cuenta con la  siguiente observación “CERRADO NO HAY LLAVE”,  para el  periodo de
abril de 2021 el medidor avanzo 19 m3 los cuales fueron cobrados por diferencia de lectura, en esta revisión
se encontró que por erro no se descontó el consumo por promedio cobrado en el periodo de marzo de 2021
por 12 m, por lo cual se procede a reliquidar el periodo de abril de 2021 a 7 m3.

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.  814152  por  la
Empresa,  respecto  al  período  de  abril  de  2021,  NO  SON  CORRECTOS,  por  lo  cual  serán  objeto  de
reliquidación por parte de éste Departamento, la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -39749 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-4 464 7 13 -1446 -2686 1240

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-4 464 7 19 13372 36295 -22923

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-4 464 7 19 11389 30913 -19524

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2021-4 464 0 0 0 -1 1

AJUSTE A LA DECENA 2021-4 464 0 0 -3 -5 2

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2021-4 464 7 13 -1698 -3154 1456

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MATEO  JARAMILLO  RINCON
identificado  con  C.C.  No.  1088331065  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)
MATEO JARAMILLO RINCON enviando citación a Correo Electrónico:, jara.mateo11@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:  MATEO  JARAMILLO  RINCON  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  814152  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 6 DE MAYO DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 244452-52 de 6 DE MAYO DE 2021.     

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

Resolución No
244452-52

Fecha Resolución
6 DE MAYO DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE MAYO DE 2021

Fecha de Desfijación 19 DE MAYO DE 2021

Nombre del Peticionario JAIRO MUÑOZ

Matrícula No 1545029

Dirección para Notificación
jam2805@hotmail.com BELLO HORIZONTE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3389278
Resolución No. 244452-52 

DE: 6 DE MAYO DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 244452 de 3 DE MAYO DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  3  DE  MAYO  DE  2021  el  señor  JAIRO  MUÑOZ  identificado  con  C.C.  No.
1094241225, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 244452 consistente en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO   de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 1545029 Ciclo: 10 ubicada en la dirección: MZ 8 CS 7 en el
(los) periodo facturado de Abril 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 5 DE MAYO DE
2021  en  la  que  participó  el  señor  Jairo  muñoz  como  usuario  del  servicio  y  JHON
FERNANDO RENDÓN como colaborador de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1715MMRSA103276AA  el cual registra una lectura acumulada de 822 m3. 
Se  visito  predio,  se  verifica  medidor,  número,  lectura  y  estado  del  mismo,  usuario  revisó
una llave que es lo único que hay en el predio el momento, y está en buen estado, predio
desocupado desde hace varios meses dice usuario, medidor registra consumo bien.

Se revisó el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos:

En  el  periodo  de  Octubre,   el  medidor  avanzó  51  m3,   pasó  de  119  a  170  m3,    y  se
facturaron 15 m3,   dejando pendientes 36 m3;   en el periodo de Noviembre,  el medidor
avanzó  574  m3  (170-744)   mientras  se  efectuaba  el  procedimiento  para  determinar  la
causa del incremento,  se liquidaron 4 m3 dejándose pendiente por facturar  606 m3;  en el
periodo  de  Diciembre,   el  medidor  registró  66  m3,   es  decir  que  se  presentó  desviación
significativa  del  consumo nuevamente   y  no  se  efectuó  oportunamente  la  revisión  previa,
dado las circunstancias actuales de la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de
Salud  y  Protección  Social  con  motivo  del  Coronavirus  (COVID-19),   razón  por  la  cual
mientras  se  investigaba  la  causa  se  liquidó  el  consumo  promedio,   se  facturaron  5  m3,  
quedando pendiente por facturar 667 m3, y para el período de ABRIL de 2021 se efectuó la
revisión  técnica,  se  confirmó  el  registro  del  medidor,  desvirtuándose  inconsistencia  en  el
reporte  de la  lectura,   no se  encontraron  fugas  imperceptibles,  por  lo  tanto,  se  determinó



que  el  consumo  registrado  en  los  periodos  anteriores  es  correcto,  y  se  encuentran
pendientes por facturar 667 m3  y  a los 2 m3  que registró el equipo de medida en ABRIL
se le agregaron  100 m3  de los 667 m3  dejados de facturar de los periodos anteriores,  
para  un  total  de  consumo  facturado  de  102  m3  dejando  un  consumo  pendiente  por
facturar de 567 m3 para los próximos periodos de facturación.     

Se concluye,  los  mismos son producto  de la   utilización del  servicio,  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,  149  y  150  de  la  Ley  142  de
1994.

Una  vez  identificado  el  incremento  en  el  consumo  se  procedió  por  parte  del  Grupo  de
Facturación  a revisar las instalaciones del predio, donde se observó  que las instalaciones
hidráulicas, la acometida y el medidor, en buen estado.    razón por la cual se confirmó el
consumo y se facturó el consumo pendiente de los periodos anteriores

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   ABRIL  DE  2021  es  correcto  y  no  será  modificado,  porque  la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.  

La empresa en cada periodo de facturación cuando emite la factura en las observaciones
de la misma, informo al usuario que tenía consumo pendiente por facturar como se muestra
en la ilustración: 

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

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  JAIRO MUÑOZ
identificado  con  C.C.  No.  1094241225  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)  JAIRO  MUÑOZ  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
jam2805@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: JAIRO MUÑOZ la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
1545029 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 6 DE MAYO 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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 244465-52 de 5 DE MAYO DE 2021.     

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

Resolución No
244465-52

Fecha Resolución
5 DE MAYO DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2021

Fecha de Desfijación 18 DE MAYO DE 2021

Nombre del Peticionario LUZ EMILIA MACHADO RENTERIA

Matrícula No 899997

Dirección para Notificación
MZ 5 CS 13 DORADO-B VILLA CONSOTA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3389298
Resolución No. 244465-52 

DE: 5 DE MAYO DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 244465 de 3 DE MAYO DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE MAYO DE 2021 la señora LUZ EMILIA MACHADO RENTERIA identificado con
C.C.  No.  1088332616,  obrando en calidad de  Otros  presentó  RECLAMO No.  244465  consistente
en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO   de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 899997 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: MZ 5 CS 13 en el periodo
facturado 2021-4.

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 5 DE MAYO DE 2021 en
la que participó la señora Emilia machado renteria como usuario del servicio y JHON FERNANDO
RENDÓN  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que  cuenta  con  la  disponibilidad  del
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P2015MMRAL135166AA  el  cual registra una lectura acumulada de 62 m3.   Se visito predio,  se
verifica  medidor,  número,  lectura  y  estado  del  mismo,  usuaria  revisó  las  instalaciones
internas y sanitarias del  predio,  y todo está  en buen estado,  medidor  no registra  consumo
con  llaves  cerradas.   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
ABRIL 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 y los hábitos de los ocupantes del
predio, el medidor presentó una diferencia de 24 m3, en el periodo de Abril avanzó de 29 m3 a 53
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  Abril  de   2021  ES  CORRECTO  y  NO  será  reliquidado,  ni  modificado,  porque  la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

Se  le  recomienda   al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del



predio ya que los consumos generados por fugas y daños  visibles son responsabilidad del
usuario  y  la  empresa  no  responde  por  dichos  consumos,  además  es  importante  hacer  un
uso racional del servicio.

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

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

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

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

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 EMILIA MACHADO
RENTERIA  identificado  con  C.C.  No.  1088332616  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 LUZ EMILIA MACHADO RENTERIA enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 5 CS



13 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 EMILIA MACHADO RENTERIA la cancelación de las sumas pendientes
por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
899997 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 5 DE MAYO DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 244478-52 de 7 DE MAYO DE 2021.     

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

Resolución No
244478-52

Fecha Resolución
7 DE MAYO DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE MAYO DE 2021

Fecha de Desfijación 20 DE MAYO DE 2021

Nombre del Peticionario MARIA EMILSE ESTRADA

Matrícula No 1816883

Dirección para Notificación
CL 51 # 29- 15 DORADO-A VILLLA CONSOTA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3389516
Resolución No. 244478-52 

DE: 7 DE MAYO DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 244478 de 3 DE MAYO DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  3  DE  MAYO  DE  2021  el  (la)  señor(a)  MARIA  EMILSE  ESTRADA  identificado  con  C.C.  No.
31396601, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 244478 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1816883 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CL 51 # 29- 15 en los periodos de marzo y abril
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 liquidación, calificación)

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 1816883, 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.
P2015MMRAL135623AA instalado el 10 de febrero de 2021, el cual registra una lectura acumulada
de 304 m3.

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 05 de
mayo  de  2021,  en  la  que  participo  la  Sra.  MARIA  EMILCE  ESTRADA  identificada  con  c.c.
31.396.601  como  testigo.  y  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del
funcionario JHON FERNANDO RENDON “Se visito predio, se verifica medidor, número, lectura
y  estado  del  mismo.  Es  un  medidor  para  4  familias  en  una  ladera,  usuaria  revisó  las
instalaciones  internas  y  sanitarias  del  predio,  y  todo  está  en  buen  estado.  Medidor  no
registra consumo con llaves cerradas.
Usuaria solicita el favor de que si el reclamo sale no procedente, le financien la factura a 6
meses. Lectura actual 371 m3”



Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de marzo de 2021 ha facturado los
consumos  registrados  en  el  aparato  de  medida  y  para  el  periodo  de   abril  de  2021   el  medidor
avanzo 235 m3, de los cuales se facturaron por promedio 103 m3 dejando consumo acumulado de
132 m3, de debe tener en cuenta la observación previa a la facturación del 23 de abril de 2021 “ 20
Personas, consumo para dos familias, se reparó fuga, se notifica por debido proceso, no se
genera geófono.”, con base en lo establecido en el inciso primero del artículo 146 de la Ley 142
de 1994  establece:  “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se
midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que
el  consumo  sea  el  elemento  principal  del  precio  que  se  cobre  al  suscriptor  o  usuario.”  Según  la
visita realizada el día 5 de mayo del presente año,  no existen fugas en el momento de la visita y
todas las instalaciones y el medidor se encuentran en buen estado.

Ahora bien, teniendo en cuenta la solicitud de la usuaria realizada en la visita del 05 de mayo de
2021 referente a la  financiación  de  la  factura  a  6  meses,  se  envía  el  procedimiento  para  realizar
dicha financiación.







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.
1816883 por la Empresa, respecto a los períodos de marzo y abril de 2021, SON CORRECTOS, la
empresa  llego  a  la  conclusión  de  que  esos  consumos  fueron  generados  por  la  utilización  del
servicio,  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 (E) 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  EMILSE  ESTRADA
identificado  con  C.C.  No.  31396601  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 EMILSE ESTRADA enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 51 # 29- 15 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  EMILSE  ESTRADA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1816883 a partir
de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE MAYO DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 244461-52 de 6 DE MAYO DE 2021.     

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

Resolución No
244461-52

Fecha Resolución
6 DE MAYO DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE MAYO DE 2021

Fecha de Desfijación 19 DE MAYO DE 2021

Nombre del Peticionario CLAUDIA MILENA DUQUE VILLEGAS

Matrícula No 1785070

Dirección para Notificación
claudiam923@hotmail.com VILLA OLIMPICA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3389553
Resolución No. 244461-52 

DE: 6 DE MAYO DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 244461 de 3 DE MAYO DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  3  DE  MAYO  DE  2021  la  señora  CLAUDIA  MILENA  DUQUE  VILLEGAS
identificado con C.C. No. 42127104, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
244461 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula
para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1785070  Ciclo:  14  ubicada  en:  AV
BELMONTE # 93-10 TORRE 1 APTO 406 en el periodo facturado de Abril 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)

Ahora bien, que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE
MAYO DE 2021 en la que participó la señora Luz Mary  Villegas 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°  P1915MMRSA114164AA   el  cual
registra  una  lectura  acumulada  de  129  m3,  y  la  observaciòn:   Posible   mala  lectura,
medidor funcionando correctamente Instalaciones en buen estado 

Al revisar el histórico de lecturas en el  sistema de información comercial, encontramos que
se presentó inconsistencia en la lectura reportada para el periodo de ABRIL  DE 2021,
lo  que  originó  que  se  cobrara  un  consumo  superior  para  este  periodo,  se  reportó  una
lectura actual  de 156 m3,  frente  a  la  anterior  de 119 arrojaba una diferencia  de 37 m3,   
pero en la revisión técnica se verificó que el medidor al 24 de  enero  registra 129 m3.

Por  lo  tanto,   consideramos  procedente  modificar  el  consumo  facturado  en  el  periodo  de
ABRIL  DE  2021,   el  cual  fue  de  37  m3    al  consumo  promedio  del  inmueble  que
corresponde a 7 m3, para dar así cumplimiento al inciso primero del artículo 146 de la Ley



142 de 1994  establece:   “La Empresa y el  suscriptor o usuario  tienen derecho a  que los
consumos  se  midan;  a  que  se  emplee  para  ello  los  instrumentos  que  la  técnica  haya
hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre
al suscriptor o usuario.”.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de $-168.407 detallado
así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2021-4 477 0 0 -1 -3 2

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2021-4 477 7 37 11389 60199 -48810

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2021-4 477 7 37 13372 70679 -57307

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2021-4 477 7 37 7849 41489 -33639

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2021-4 477 7 37 6685 35337 -28652

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

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

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



Durante este tiempo la empresa cobrará el consumo promedio de los últimos seis meses.
Transcurrido este período la empresa cobrará el consumo medido.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  CLAUDIA  MILENA
DUQUE  VILLEGAS  identificado  con  C.C.  No.  42127104  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)  CLAUDIA  MILENA  DUQUE  VILLEGAS  enviando  citación  a  Correo
Electrónico:, claudiam923@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: CLAUDIA MILENA DUQUE VILLEGAS la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1785070 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 6 DE MAYO DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 244469-52 de 5 DE MAYO DE 2021.     

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

Resolución No
244469-52

Fecha Resolución
5 DE MAYO DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2021

Fecha de Desfijación 18 DE MAYO DE 2021

Nombre del Peticionario ORLANDO ANTONIO MARTINEZ

Matrícula No 850065

Dirección para Notificación
POCHOLOQUIREZ@HOTMAIL.COM CUBA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3389582
Resolución No. 244469-52 

DE: 5 DE MAYO DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 244469 de 3 DE MAYO DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE MAYO DE 2021 el  (la)  señor(a)  ORLANDO ANTONIO MARTINEZ identificado con C.C.
No.  10121357,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  244469  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 850065 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CR 25 # 68- 35 PS 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s).2021-03, 2021-04.

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
850065, se ha facturado de la siguiente manera:

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  05  de  Mayo   de  2021,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO  “INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, PREDIO CON 2 BAÑOS, MEDIDOR
FUNCIONANDO CORRECTAMENTE. Lectura Actual: 1081 m3.” 

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Marzo y Abril   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 21 de Abril en donde manifiestan que “Se cobran 24 m3 pendientes del mes 2. 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 Marzo y Abril  de  2021 ha
facturado 48 m3 de consumo de agua acumulada dejados de facturar en el periodo de Febrero de 2021. 

Para  el  periodo  de  Febrero  de  2021   el  equipo  de  medida  avanzo  de  911  m3  a  986  m3  arrojando  una
diferencia de 75 m3, de los cuales se facturaron 27 m3 por consumo promedio, dejando pendiente por facturar
48 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.  850065   por  la
Empresa, respecto al período de Marzo y Abril 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  ORLANDO  ANTONIO  MARTINEZ
identificado  con  C.C.  No.  10121357  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)
ORLANDO  ANTONIO  MARTINEZ  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
POCHOLOQUIREZ@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: ORLANDO ANTONIO MARTINEZ la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 850065 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 5 DE MAYO DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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





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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 20091-52 de 5 DE MAYO DE 2021.                          

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

Recurso No 20091-52

Fecha Resolución Recurso 5 DE MAYO DE 2021

RECLAMO 244084 de 5 DE ABRIL DE 2021

Resultado de la decisión:        MODIFICA

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2021

Fecha de Desfijación 18 DE MAYO DE 2021

Nombre del Peticionario LUIS  CARLOS  CANO RAMIREZ

Identificación del Peticionario 10084641

Matrícula No. 1822758

Dirección para Notificación CR 25 # 67 - 11 CUBA

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

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

Se  concede  el  recurso  de  apelación  remitiendo  copia  del  presente  expediente  ante  la  Superintendencia  de  Servicios
Públicos Domiciliarios para que en segunda instancia se decida sobre la apelación.

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 20091-52 

DE: 5 DE MAYO DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 20091 DE 16 DE ABRIL DE 2021 SOBRE  RECLAMO
No. 244084 DE 31 DE MARZO 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)  LUIS   CARLOS   CANO  RAMIREZ,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.  10084641
interpuso dentro de los términos legales  Recurso de Reposición contra  Resolución No.  244084-52 de 5 DE ABRIL
DE 2021, mediante la cual se declaró  PROCEDENTE PARCIALMENTE el Reclamo del mismo número consistente
en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula No. 1822758
Ciclo  11,  ubicada  en  la  dirección  CL  69  #  25-  46  PS  2,  Barrio  CUBA  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)  2021-3,
2021-04.

Que el  recurrente por  escrito  presentado el  día 16 DE ABRIL  manifestando su  inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvió el reclamo a través de la Resolución No. 244084-52, por lo que
impugnó la decisión argumentando que No se encuentra de acuerdo  con el consumo facturado en
el periodo Marzo de 2021, facturación de consumos resultantes de una desviación significativa de
67 m3 ocurrida en Agosto de 2020 respecto de la cual no se procedió debidamente con la revisión
previa  ordenada  en  el  artículo  149  de  la  Ley  142  de  1994.   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,   Este
Departamento,   procede  a  revisar  la  decisión  impugnada,   por  la  cual  se  declaró   Procedente
Parcialmente la reclamación a través de la Resolución 244084-52.   Se aclara que la notificación de
la Resolución 244084-52 se realizó a través del correo electrónico que suministró el reclamante:

Así  las  cosas,  se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  de  dicho  sistema  y  se  observó
que la Empresa en el periodo de  MARZO DE 2021 facturó consumo acumulado del
periodo de AGOSTO de 2020 (20 m3 de los 60 m3 que se encontraban pendientes
por facturar),  sin embargo y por la extemporaneidad del cobro, se determina que es
uno  inoportuno;  esto  al  no  realizarse  la  visita  previa  en  el  momento  en  que  se
presentó la mayúscula desviación. Sin embargo, en el periodo de facturación actual,
se  realizó  una  visita  técnica  en  donde  se  verificó  el  estado  de  las  instalaciones
hidráulicas  y  se  reportó  que  no  presenta  daños  o  fugas  y  que  el  medidor  se
encuentra en buen estado; en consecuencia se encontró registrando 5767  m3  con
observación sin anomalías. 

Por  esta  razón,  se  confirman  los  48  m3  que  avanzo  el  equipo  de  medida  en  el
periodo  de  marzo  de  2021  y  se  reliquidan  los  20  m3  cobrados  de  más  en  este



periodo de facturación por consumo acumulado de meses anteriores.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de
1994, este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa en el
periodo de   MARZO  DE 2021  es superior al registro del equipo de medida,   por lo
tanto,  se reliquida el consumo acumulado que se facturó. No obstante  el cobro de
los cargos fijos es correcto y también lo es la diferencia de lectura de marzo, que  es
de 48 m3. 

Finalmente, nos servimos precisar que de acuerdo al reporte de nuestro sistema, en
el mes de agosto de 2020 se le facturó 40 m3 por concepto de consumo promedio; y
se acumularon 60 m3 tal y como lo dispone el ordenamiento jurídico. Por ello, no se
accede ni se modifica dicho periodo de facturación y tampoco se restituye lo que se
le  facturó  en  el  mismo.  Así,  solo  se  accede  a  reliquidar  el  consumo  de  agua
acumulada  reflejado  en  el  periodo  de  MARZO  DE  2021  (20  M3  de  más)  en
consecuencia se declara como PROCEDENTE PARCIALMENTE su reclamacion. 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -112557

Decisión que fue notificada mediante  Notificación Electrónica enviado el día 6 de Abril de 2021 a
las 07:47 a.m,  la  cual  fue entrega el  día  6  de  Abril  de  2021 a  las  07:47  a.m como se  procede a
relacionar:



Que transcurridos los cinco (5) días del recibido de la notificación por correo electrónico,  el día 06 de Abril de
2021, al correo suministrado por el reclamante,  encontrándose el país en la Emergencia Sanitaria decretada
por el Gobierno Nacional por el COVID-19,  y la decisión impugnada quedó en firme la decisión por no haber
presentado  los  recursos  de  Ley,  ante  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  de  la  Empresa  de
Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A  E.S.P,  dentro  de  los  cinco  (5)   días  siguientes,  los  cuales  se
cumplían el 13 de Abril de 2021, dando aplicación así a los artículos 69 y 74 de la  Ley 1437 de 2011.



Artículo 68. Citaciones para notificación personal. Si no hay otro medio más eficaz de informar al
interesado,  se  le  enviará  una  citación  a  la  dirección,  al  número  de  fax  o  al  correo  electrónico  que
figuren  en  el  expediente  o  puedan  obtenerse  del  registro  mercantil,  para  que  comparezca  a  la
diligencia  de  notificación  personal.  El  envío  de  la  citación  se  hará  dentro  de  los  cinco  (5)  días
siguientes a la expedición del acto, y de dicha diligencia se dejará constancia en el expediente. 

Cuando se desconozca la información sobre el destinatario señalada en el inciso anterior,  la citación
se publicará en la página electrónica o en un lugar de acceso al público de la respectiva entidad por el
término de cinco (5) días. 

Artículo 74. Recursos contra los actos administrativos.  Por regla general, contra los actos
definitivos procederán los siguientes recursos: 

1. El de reposición, ante quien expidió la decisión para que la aclare, modifique, adicione o revoque
2. El de apelación, para ante el inmediato superior administrativo o funcional con el mismo propósito. 
3. El de queja, cuando se rechace el de apelación. 

El recurso de queja es facultativo y podrá interponerse directamente ante el superior del funcionario
que dictó la decisión, mediante escrito al que deberá acompañarse copia de la providencia que haya
negado el recurso. 
De este recurso se podrá hacer uso dentro de los cinco (5) días siguientes a la notificación de la
decisión. 

Recibido el escrito, el superior ordenará inmediatamente la remisión del expediente, y decidirá lo que
sea del caso.

 Que vencido el tiempo para interponer los recursos de Ley,  impugnó la antedicha decisión,  presentando 

escrito   el  día  16  de  Abril  de  2021,   donde  manifiesta  que  presenta  Recurso  de  Reposición  en  contra  la

decisión  inicial.

 Se  revisaron  los  archivos  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  y  se  pudo  verificar  que  la  decisión   en

mención no fue recurrida oportunamente, el termino venció el 13 de Abril de 2021,  en consecuencia el acto

quedó  debidamente  ejecutoriado  por  lo  que  sus  efectos  legales  son  de  aplicación  inmediata  y  definitiva,   de

conformidad con lo establecido en el artículo 87 C.P.A.C.A.

Así las cosas, la viabilidad del recurso que se revisa por fuera de los términos, habiéndose presentado el día
16 de Abril de 2021, a través de la página web de la empresa, conforme a los artículos 77 y 78 del C.P.A.C.A,
que se transcribe a continuación.

“Artículo  77.  Requisitos.  Por  regla  general  los  recursos  se  interpondrán  por  escrito  que  no  requiere  de
presentación personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuación.  Igualmente,  podrán presentarse
por medios electrónicos. 

Los recursos deberán reunir, además, los siguientes requisitos: 

1. Interponerse  dentro  del  plazo  legal,  por  el  interesado  o  su  representante  o  apoderado  debidamente

constituido. 

2. Sustentarse con expresión concreta de los motivos de inconformidad



Artículo  78.  Rechazo  del  recurso.  Si  el  escrito  con  el  cual  se  formula  el  recurso  no  se  presenta  con  los

requisitos  previstos  en los numerales 1 y  2  del  artículo  anterior,  el  funcionario  competente  deberá rechazarlo.

Contra el rechazo del recurso de apelación procederá el de queja.”

Teniendo en cuenta de que el Recurso es extemporáneo,  pero analizados las pretensiones del recurrente y

en vista de que la Empresa a través  de la Resolución 244084-52  accedió y  reliquido 20 m3 de consumo de

agua  acumulado  dejados  de  facturar  del  periodo  de  Agosto  de  2020,  la  Empresa  considera  procedente

reliquidar  el  periodo  de  Abril  de  2021  en  donde  el  equipo  de  medida  avanzo  de  5767  m3  a  5830  m3

arrojando  una  diferencia  de  63  m3  y  se  facturaron  10  m3  de  consumo  de  agua  acumulado  para  un  total

facturado en el periodo de Abril de 2021 de 73 m3. Por lo tanto, se procede a reliquidar el periodo de Abril

de 2021 a 63 m3 consumo por diferencia de lectura.

Se genera orden de trabajo al grupo de facturación y cartera para que no se facture más consumo de agua

acumulado.

En consecuencia,  se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el período de  Abril de 2021.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -56132 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-4 470 37 47 35337 44888 -9551

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-4 470 37 47 41489 52702 -11213

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2021-4 470 0 0 0 -4 4

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-4 470 37 47 60199 76469 -16270

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-4 470 37 47 70679 89781 -19102

Lo anterior con fundamento legal en la norma especial y preferente en la regulación de los servicios públicos: 

ARTÍCULO 155 LEY 142 DE 1994.- Del pago y de los recursos. Ninguna empresa de servicios públicos podrá exigir  la
cancelación de la factura como requisito para atender un recurso relacionado con ésta. Salvo en los casos de suspensión
en interés del servicio, o cuando esta pueda hacerse sin que sea falla del servicio, tampoco podrá suspender, terminar o
cortar  el  servicio,  hasta  tanto  haya  notificado  al  suscriptor  o  usuario  la  decisión  sobre  los  recursos  procedentes  que
hubiesen sido interpuestos en forma oportuna.

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 períodos.    (subrayado y negrilla fuera de texto)

LEY 1437 DE 2011  Artículo 77 y 78

Artículo 77. Requisitos. Por regla general los recursos se interpondrán por escrito que no requiere de presentación
personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuación. Igualmente, podrán presentarse por medios
electrónicos. 

Los recursos deberán reunir, además, los siguientes requisitos: 

1. Interponerse dentro del plazo legal, por el interesado o su representante o apoderado debidamente constituido. 



2. Sustentarse con expresión concreta de los motivos de inconformidad. 

3. Solicitar y aportar las pruebas que se pretende hacer valer. 

4. Indicar el nombre y la dirección del recurrente, así como la dirección electrónica si desea ser notificado por este medio. 

Artículo 78. Rechazo del recurso. Si el escrito con el cual se formula el recurso no se presenta con los requisitos
previstos en los numerales 1, 2 y 4 del artículo anterior, el funcionario competente deberá rechazarlo. Contra el rechazo
del recurso de apelación procederá el de queja.   

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  LUIS   CARLOS  CANO RAMIREZ  en
contra  de  la  Resolución  No.  244084-52  de  5  DE  ABRIL  DE  2021,  y   MODIFICA   la  decisión  anterior   por  lo
expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1822758  la  suma  de   -56132.  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 5 DE MAYO DE 2021

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 20104-52 de 5 DE MAYO DE 2021.                          

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

Recurso No 20104-52

Fecha Resolución Recurso 5 DE MAYO DE 2021

RECLAMO 244134 de 14 DE ABRIL DE 2021

Resultado de la decisión:        RECHAZA

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2021

Fecha de Desfijación 18 DE MAYO DE 2021

Nombre del Peticionario AURA MARIA ESCOBAR CORTES

Identificación del Peticionario 42070486

Matrícula No. 1499912

Dirección para Notificación CONDOMINIO LOS NOGALES AREA COMUN PUEBLITO CAFETERO

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 20104-52 

DE: 5 DE MAYO DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 20104 DE 26 DE ABRIL DE 2021 SOBRE  RECLAMO
No. 244134 DE 9 DE ABRIL 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)  AURA  MARIA  ESCOBAR  CORTES,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.  42070486
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 244134-52 de 14 DE ABRIL 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.  1499912  Ciclo  13,  ubicada  en  la
dirección  CONDOMINIO  LOS  NOGALES  AREA  COMUN,  Barrio  PUEBLITO  CAFETERO  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2021-3.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  26  DE  ABRIL  DE  2021  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el Reclamo 244134-52  mencionado impugnó
la decisión  argumentando que se reclamó el  derecho a la  medición del  consumo de agua en las
áreas comunes con las siguientes pretensiones específicas: Instalar micromedición para las áreas
comunes,  2).  No  facturar  los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado  por   matricula  de
macromedición, 3). Devolver lo cobrado con registros de macromedidor, solicita revocar la decisión
recurrida  para  acceder  a  totalidad  de  las  pretensiones  del  reclamo  presentado,  sin  perjuicio  de
reconocer los efectos el  acto administrativo presunto por silencio positivo configurado,  al  respecto
me permito precisar lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACIÓN:

Este  Departamento,   procede  a  revisar  la  decisión  impugnada,   por  la  cual  se  declaró   No
Procedente  la  reclamación  a  través  de  la  Resolución  244134-52  la  cual  fue  notificada  al  correo
electrónico que suministro el usuario,  en la cual se le informó lo siguiente:

En atención a su reclamación radicada en la Empresa en el que solicita 1). Instalar micromedición para las áreas

comunes, 2). No facturar los servicios de acueducto y alcantarillado por  matricula de macromedición, 3).

Devolver lo cobrado con registros de  macromedidor.

Además de incluir dos temas apartes referentes a: 4).  Estudio técnico demostrativo de que no es posible la

medición de las áreas comunes y 5). Abstenerse de realizar acciones jurídicas, administrativas o de cobranza a la

matrícula del macromedidor, y que puedan acarrear la suspensión o corte del servicio. 

Así, este departamento se pronunciará en los siguientes términos, a saber:

Puntos  1, 2 y 3. (PRETENSIONES LLAMADAS POR EL USUARIO)



Sobre los temas que son objeto de la presente reclamación como es el sistema general o totalizador (anterior

sistema multiusuarios) que hace parte de las áreas comunes, le informamos que la Empresa ya se pronunció en

los siguientes actos administrativos, los cuales fueron debidamente citados y notificados en los términos de los

artículos 67 y siguientes de la Ley 1437 de 2011, otorgándole los recursos de que trata el artículo 154 de la Ley

142 de 1994 según el caso y garantizando el derecho Constitucional al debido proceso y el derecho de defensa y

contradicción:

• Resolución No. 217668-52 del 15 de febrero de 2017

• Resolución No. 218937-52 del 19 DE ABRIL DE 2017

• Resolución 220245-52 del 13 de junio de 2017

En este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva petición una actuación administrativa que ya se

encuentra en firme y que cumplió en su momento con los parámetros de Ley o que se encuentre en trámite

ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios pues ello va en contra del principio de unidad y

certeza jurídica que tiene insertos los actos administrativos, aclarándose que de persistir la inconformidad

contra los mismos, deberá accionarse ante la jurisdicción competente para demandarlos.

Por lo tanto, en virtud de lo anterior la Empresa ha decidido estarse a lo resuelto en las decisiones anteriores

sobre el sistema general o totalizador (anterior sistema multiusuarios) y su facturación por cuanto son asuntos

ampliamente debatidos y atendidos con los actos administrativos anteriormente mencionados y la solicitud de

un estudio técnico, y se remitirá a las anteriores respuestas de conformidad con lo establecido en el artículo 19,

inciso 2° de la Ley 1755 de 2015.  Así las cosas, tampoco puede la Empresa realizar ninguna devolución de

valores ni entrar a debatir la solicitud de la forma de medición para las áreas comunes por  cuanto es un asunto

que ya fue debatido y quedó en firme o que se encuentra en instancia de apelación ante la Superintendencia de

Servicios Públicos Domiciliarios.

Sin  embargo  y  en  aras  de  proporcionar  información  al  respecto,   y  consultado  el  Sistema  de
Información Comercial,  se observa que la matrícula No. 1499912 de Servicios Públicos de acueducto,
pertenece al totalizador (madre), matricula que se encuentra vinculada al sistema Multiusuario, el cual
cuenta con 30 matrículas hijas, es decir, presenta una sola acometida de entrada a través de la cual se
surten del servicio de acueducto; de este modo la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira
S.A E.S.P, no entrega el servicio de acueducto por medio de una acometida individual a cada uno de
los apartamentos sino  que los inmuebles están organizados  internamente mediante el uso de una red
propia de acueducto (interna), de la cual se sirven en común y proindiviso para el suministro en cada
una de las unidades privadas, es decir tales redes no son de una persona diferente  de la que trata la
Ley 675 de 2001, es decir de la P.H.

El Sistema General o totalizador 

La medición del consumo mediante el sistema general o totalizador se hace utilizando un totalizador o
macromedidor en la acometida de entrada, y del total registrado por el totalizador o macromedidor se
descuenta  el  consumo  de  las  cuentas  hijas   (matrículas  de  cada  casa)  la  diferencia  entre  ambas
(MAMÁ E HIJA)  da  como resultado el  consumo de las  ÁREAS COMUNES,  resultado que  incluye  el
consumo  de  los  medidores  que  puedan  estar  frenados,  servicios  directos  o  fugas,  sistema  de
facturación  de  orden  legal  y  especial,  acorde  con  lo  consagrado  en  el  Contrato  de  Condiciones
Uniformes,  avalado  por  la  Comisión  de  Regulación  de  Agua  Potable  en  la  revisión  de  legalidad  del
mencionado contrato.

Es por esa razón que el totalizador no puede ser retirado, además porque el diseño de la construcción
presenta una red interna de la que se alimentan los inmuebles, así mismo, se quedaría sin medición
las áreas comunes, los puntos y las redes hidráulicas, lo cual es un deber y una obligación legal de la
Empresa,  adicionalmente  porque  no  existen  redes  independientes  en  las  áreas  comunes  ni  operan
redes locales y el micromedidor no es el equipo adecuado para la medición de las áreas comunes (por
lo que no se ha instalado)



Contrato  de  Condiciones  Uniformes,  capítulo  VII,  CLÁUSULA  VIGÉSIMA  SEGUNDA.  
FACTURACIÓN, numeral 3:

3. De la determinación del consumo de multiusuarios:  Se debe entender por Multiusuario,
todos  aquellos  cliente  de  la  Empresa  que  comparten  una  sola  acometida  de  entrada  en
diámetro  adecuado  para  atender  las  necesidades  internas  de  cada  una  de  las  unidades
independientes a través de la cual se surte del servicio de acueducto; es decir, la Empresa no
les  entrega  el  agua  por  medio  de  una  acometida  individual  a  cada  uno  de  ellos  sino  que  el
grupo organizado internamente, mediante el uso de redes internas propias, distribuye el agua a
cada unidad independiente que conforma el Multiusuario

Típicamente  se  conocen  como  Multiusuarios,  los  edificios,  centros  comerciales,  unidades
residenciales  y  no  habitacionales,  conjuntos  multifamiliares  y  residenciales,  incluyendo  las
unidades independientes de dos o más pisos en las cuales a pesar de haberse independizado
el servicio, con matrícula de servicios independiente siguen compartiendo una sola acometida
de entrada.  El principio general que debe regir la relación entre la Empresa y los Multiusuarios
es que la  facturación sea igual  al  consumo registrado o medido;  es  decir,  que los  consumos
facturados a un grupo de Multiusuarios,  debe ser  igual  a  la  cantidad de agua suministrada a
través de la acometida de entrada en la cual está instalado el medidor totalizador.

(…)

Al  interior  de  la  copropiedad  o  comunidad  organizada,  deberá  existir  un  Medidor  Totalizador
que haga las veces de Medidor para Áreas Comunes asignado a una matrícula, que registre el
consumo de las  mismas,  entendiéndose como tales,  todos  los  consumos  internos  los  cuales
serán medidos  y  registrados  por  éste.   La  Administración  o  quien  haga  dicha  labor  bajo
cualquier  denominación,  podrá  solicitar  la  instalación  de  un  medidor  para  áreas
comunes,  siempre  y  cuando  demuestre  y  garantice  a  la  Empresa  que  todos  los
consumos internos correspondiente al  consumo de las áreas comunes como oficinas,
porterías,  piscinas,  pocetas,  baños,  llaves  terminales  de  parqueaderos,  jardines,
tanques  de  almacenamiento  subterráneos  y  elevados  responsabilidad  del  edificio  o
conjunto que hagan parte de las áreas comunes, serán registrados por dicho medidor. 
En  su  defecto  el  Medidor  Totalizador  seguirán  haciendo  las  veces  de  Medidor  para
Áreas Comunes.  (Negrilla, subraya y cursiva fuera de texto).

El sistema general o totalizador no es sólo un método de medición sino también una forma de
hacer  uso  racional  del  servicio  y  minimizar  las  pérdidas  de  agua,  en  cumplimiento  de  los
lineamientos  legales  establecidos  en  el  Régimen  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  y
legislación complementaria, por tanto no es viable la instalación de micromedición en las áreas
comunes.  Así mismo, se le comunica que el contrato de condiciones uniformes así como este
modelo de facturación fue sometido a examen de legalidad por parte de la entidad competente
según  el  artículo  73.10  de  la  Ley  142  de  199,  es  decir,  la  Comisión  de  Regulación  de  Agua
Potable y Saneamiento Básico, el cual fue aprobado integralmente.

Cuando el medidor está funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la
lectura  actual  del  medidor  y  la  lectura  anterior,  la  variación  en  el  consumo  indica  la  utilización  del
servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por
el medidor entre cada periodo.

Puntos  4  y  5  (sobre  los  cuales  realiza  aseveraciones  y  las  consagra  como  elementos  a  tener  en  cuenta  al

momento de tomar decisión administrativa)

Sobre estos temas,  la realización de estudios técnicos y la abstinencia de realizar las actuaciones que la ley de

manera  expresa  le  permite  realizar  a  la  Empresa  (administrativas,  jurídicas,  de  cobranza  y  las  suspensión  del

servicio por el no pago) le informamos que, tal como sucede en los puntos anteriores, la Empresa se pronunció

de manera clara en los siguientes actos administrativos, los cuales fueron debidamente citados y notificados en

los términos de los artículos 67 y siguientes de la Ley 1437 de 2011 y otorgándole  los recursos de que trata el



artículo 154 de la Ley 142 de 1994 según el caso y garantizando el derecho Constitucional al debido proceso y el

derecho  de  defensa  y  contradicción  (por  tratarse  de  los  mismos  actos  administrativos  citados  al  inició  de  la

reclamación):

• Resolución No. 218937-52 del 19 DE ABRIL DE 2017

• Resolución 220245-52 del 13 de junio de 2017

Asimismo  y  siguiendo  el  proceder,  se  proporciona  información  respecto  a  estos  asuntos.  En  relación  con  la

suspensión  del  servicio,  se  le  informa  que  la  Empresa  procederá  de  conformidad  con  lo  establecido  en  los

artículos 140 y 155 de la Ley 142 de 1994 en el sentido de que si se dan la causales de falta de pago la Empresa

procederá con su obligación  legal  de  suspender  el  mismo si  el  usuario  no  cancela  oportunamente  la  parte  no

reclamada.  En caso de presentarse una edad de facturación de 2 meses la Empresa procederá con el respectivo

corte del servicio y dispondrá de fuentes alternas para el suministro de agua a los demás inmuebles, igualmente,

iniciará la cobranza  y los actos jurídicos o administrativos que considere pertinentes para buscar el pago de la

obligación.

Así  mismo,  se  le  reitera  que  la  Empresa  no  realiza  estudios  técnicos  solicitados  por  usted  puesto  que  lo  que

determina  ese  sistema  es  la  distribución  hidráulica  y  sanitaria  que  realiza  el  diseñador  y  constructor  de  la

copropiedad  quien  debe  tener  el  respectivo  estudio,  adicional  al  hecho  de  que  como  usted  bien  lo  sabe  ese

sistema  está  definido  previamente  en  el  contrato  de  condiciones  uniformes  de  la  Empresa  para  ese  tipo  de

construcciones y aceptado por el usuario cuando se vincula con la Empresa  mediante un contrato de adhesión,

y por tanto tampoco procede la devolución de los dineros facturados por el totalizador instalado, en razón del

sistema general o totalizador propio de la edificación objeto de estudio.

De igual forma, es imperativo aclarar que la empresa Si tiene derecho a facturar por los servicios que presta al

inmueble, toda vez que tanto la prestación del servicio como la medición del mismo se realiza de conformidad

con la normativa vigente aplicable; y EN NINGUN CASO SE CALCULA, como afirma la señora reclamante.

Finalmente, se le informa que el consumo es una variable que depende única y exclusivamente del uso que se
le  dé  al  servicio  independiente  del  nivel  de  ocupamiento,  puesto  que  pueden  presentarse  fugas  o  llaves
terminales  que  generen  consumo  aunque  no  tenga  nivel  de  ocupación  situación  que  es  de  plena
responsabilidad del usuario.

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 asume dichos

consumos, además es importante hacer un uso racional del servicio.

Como ya  se  le  informó respecto  al  sistema de  facturación  la  Empresa ha  decidido  estarse  a  lo  resuelto  en  las

decisiones  anteriores  según  el  artículo  19,  inciso  2°  de  la  Ley  1755  de  2015 por  haberse  dado  respuesta  en

reiteradas ocasiones a esta misma solicitud,  y  se le reitera que no se puede revivir nuevamente ese tema con

una nueva actuación.

  
Por  último se le comunica  que en virtud de la FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS consagrada  en  el
artículo 87 de la Ley 1437 de 2011 y la COSA JUZGADA ADMINISTRATIVA cada vez que se presenten peticiones
reiterativas la Empresa se remitirá a las anteriores respuestas y así lo ha ratificado tanto el Consejo de Estado
en  el  fallo  con  radicación 25000-23-24-000-8635-01(9453.) como  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios  en  reciente  decisión  según  la  resolución  SSPD-  20168300049825del  23/12/2016  la  cual  se
trascribe a continuación:
 

Consejo de Estado

Fallo con radicación 25000-23-24-000-8635-01(9453.)

 
FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS
FALLO  CONSEJO  DE  ESTADO,  SALA  DE  LO  CONTENCIOSO  ADMINISTRATIVO,  SECCION  CUARTA,  Consejero



ponente:  DANIEL  MANRIQUE  GUZMAN,  Santafé  de  Bogotá,  D.  C.,  noviembre  diecinueve  (19)  de  mil

novecientos noventa y nueve  (1999), Radicación número: 25000-23-24-000-8635-01(9453.)

 

“EXTRACTO JURISPRUDENCIAL – NUEVA LEGISLACIÓN.
El  fenómeno procesal de la firmeza implica en principio, que la decisión se torna incuestionable en sede administrativa, lo

que a su vez conlleva su ejecutoriedad. Y acaece, para este caso, ante la ocurrencia de cualquiera de dos condiciones: el

transcurso del plazo sin mediar la interposición del recurso, o la notificación de la providencia definitoria, de conformidad con

lo establecido en el artículo 62 numerales 2° y 3° del Código Contencioso Administrativo. “

Resolución SSPD- 20168300049825del 23/12/2016

COSA JUZGADA ADMINISTRATIVA

“COSA JUZGADA ADMINISTRATIVA
Procede  el  despacho  a  estudiar  la  configuración  de  la  cosa  juzgada  administrativa:  En  nuestro

ordenamiento  jurídico  se  ha  reconocido  la  existencia  de  la  figura  denominada  “cosa  juzgada

administrativa”  la  cual  al  igual  que  la  cosa  juzgada  judicial,  brinda  seguridad  jurídica  al  evitar  que  se

produzcan decisiones contradictorias  sobre un mismo asunto,  entre las mismas partes y por la misma

causa.

En términos generales la cosa juzgada es un asunto propio del derecho procesal y desde sus orígenes se

han establecido requisitos clásicos para que se configure: eadem rem, eadem causa pretendi y eadem

causa conditio  personarum.  Tales requisitos  son desarrollados  por  el  artículo  303 del  Código  General

del Proceso, que regula la institución de la cosa juzgada en los asuntos, dispone que la fuerza de cosa

juzgada  se  logra  siempre  en  dos  procesos  puestos  a  consideración  de  una  misma  autoridad  haya

similitud en el objeto, se funden en la misma causa y que ambos presenten identidad jurídica de partes.

Teniendo  en  cuenta  lo  anterior  se  concluye  que  la  figura  de  la  cosa  juzgada  administrativa  tiene

viabilidad  doctrinal  y  es  aceptada  por  el  Consejo  de  Estado.  Es  más  el  Alto  Tribunal  es  claro  en

determinar  que  la  autoridad  debe abstenerse  de pronunciarse  cuando  observe que  ella  se  configura.

Obvio es que tal abstención para emitir una nueva decisión sobre el mismo punto,  implica determinar

que el punto nuevamente sometido cumple con los tres requisitos señalados tal  como se indicó  en el

acápite anterior."

Decisión que fue notificada mediante  Notificación Electrónica enviado el día 15 de Abril de 2021 a
las 07:28 a.m, la cual fue entrega el día 15 de Abril de 2021 a las 07:28 a.m, como se procede a
relacionar:



Que  transcurridos  los  cinco  (5)  días  del  recibido  de  la  citación  y  haberse  surtido  la  notificación  por  correo
electrónico,  el día 15 de Abril de 2021, al correo suministrado por el reclamante,  encontrándose el país en la
Emergencia Sanitaria decretada por el Gobierno Nacional por el COVID-19,  y la decisión impugnada quedó en
firme la  decisión por  no haber  presentado los  recursos de Ley,  ante el  Jefe de Departamento de Servicio  al
Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A  E.S.P,  dentro  de  los  cinco  (5)   días
siguientes, los cuales se cumplían el 22 de Abril de 2021, dando aplicación así a los artículos 69 y 74 de la 
Ley 1437 de 2011.

Artículo  69.  Notificación  por  aviso.   Si  no  pudiere  hacerse  la  notificación  personal  al  cabo  de  los
cinco (5) días del envío de la citación, esta se hará por medio de aviso que se remitirá a la dirección, al
número  de  fax  o  al  correo  electrónico  que  figuren  en  el  expediente  o  puedan  obtenerse  del  registro



mercantil, acompañado de copia íntegra del acto administrativo. El aviso deberá indicar la fecha y la del
acto que se notifica, la autoridad que lo expidió, los recursos que legalmente proceden, las autoridades
ante  quienes  deben  interponerse,  los  plazos  respectivos  y  la  advertencia  de  que  la  notificación  se
considerará surtida al finalizar el día siguiente al de la entrega del aviso en el lugar de destino. 

Artículo 74. Recursos contra los actos administrativos.  Por regla general, contra los actos
definitivos procederán los siguientes recursos: 

1. El de reposición, ante quien expidió la decisión para que la aclare, modifique, adicione o revoque
2. El de apelación, para ante el inmediato superior administrativo o funcional con el mismo propósito. 
3. El de queja, cuando se rechace el de apelación. 

El recurso de queja es facultativo y podrá interponerse directamente ante el superior del funcionario
que dictó la decisión, mediante escrito al que deberá acompañarse copia de la providencia que haya
negado el recurso. 
De este recurso se podrá hacer uso dentro de los cinco (5) días siguientes a la notificación de la
decisión. 

Recibido el escrito, el superior ordenará inmediatamente la remisión del expediente, y decidirá lo que
sea del caso.

 Que vencido el tiempo para interponer los recursos de Ley,  impugnó la antedicha decisión,  presentando 

escrito   el  día  26  de  Abril  de  2021,   donde  manifiesta  que  presenta  Recurso  de  Reposición  en  contra  la

decisión  inicial en subsidio de apelación.

5)   Se  revisaron  los  archivos  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  y  se  pudo  verificar  que  la  decisión   en
mención no fue recurrida oportunamente, el termino venció el 22 de Abril de 2021,  en consecuencia el acto
quedó  debidamente  ejecutoriado  por  lo  que  sus  efectos  legales  son  de  aplicación  inmediata  y  definitiva,   de
conformidad con lo establecido en el artículo 87 C.P.A.C.A.

Así las cosas, la viabilidad del recurso que se revisa por fuera de los términos, habiéndose presentado el día
el día 26 de Abril de 2021, a través de la ventanilla única de la empresa, conforme a los artículos 77 y 78 del
C.P.A.C.A, que se transcribe a continuación.

“Artículo  77.  Requisitos.  Por  regla  general  los  recursos  se  interpondrán  por  escrito  que  no  requiere  de
presentación personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuación.  Igualmente,  podrán presentarse
por medios electrónicos. 

Los recursos deberán reunir, además, los siguientes requisitos: 

1. Interponerse  dentro  del  plazo  legal,  por  el  interesado  o  su  representante  o  apoderado  debidamente

constituido. 

2. Sustentarse con expresión concreta de los motivos de inconformidad

Artículo  78.  Rechazo  del  recurso.  Si  el  escrito  con  el  cual  se  formula  el  recurso  no  se  presenta  con  los

requisitos  previstos  en los numerales 1 y  2  del  artículo  anterior,  el  funcionario  competente  deberá rechazarlo.



Contra el rechazo del recurso de apelación procederá el de queja.”

Lo anterior con fundamento legal en la norma especial y preferente en la regulación de los servicios públicos: 

ARTÍCULO 155 LEY 142 DE 1994.- Del pago y de los recursos. Ninguna empresa de servicios públicos podrá exigir  la
cancelación de la factura como requisito para atender un recurso relacionado con ésta. Salvo en los casos de suspensión
en interés del servicio, o cuando esta pueda hacerse sin que sea falla del servicio, tampoco podrá suspender, terminar o
cortar  el  servicio,  hasta  tanto  haya  notificado  al  suscriptor  o  usuario  la  decisión  sobre  los  recursos  procedentes  que
hubiesen sido interpuestos en forma oportuna.

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 períodos.    (subrayado y negrilla fuera de texto)

LEY 1437 DE 2011  Artículo 77 y 78

Artículo 77. Requisitos. Por regla general los recursos se interpondrán por escrito que no requiere de presentación
personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuación. Igualmente, podrán presentarse por medios
electrónicos. 

Los recursos deberán reunir, además, los siguientes requisitos: 

1. Interponerse dentro del plazo legal, por el interesado o su representante o apoderado debidamente constituido. 

2. Sustentarse con expresión concreta de los motivos de inconformidad. 

3. Solicitar y aportar las pruebas que se pretende hacer valer. 

4. Indicar el nombre y la dirección del recurrente, así como la dirección electrónica si desea ser notificado por este medio. 

Artículo 78. Rechazo del recurso. Si el escrito con el cual se formula el recurso no se presenta con los requisitos
previstos en los numerales 1, 2 y 4 del artículo anterior, el funcionario competente deberá rechazarlo. Contra el rechazo
del recurso de apelación procederá el de queja.   

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.  Rechazar  el  escrito  de  Recursos  impetrado  por   el  (la)  señor  (a)  AURA  MARIA  ESCOBAR
CORTES,  identificado  con  C.C.  No.  42070486,   por  no  reunir  el  escrito  los  requisitos  legales  para  su  estudio,   en  su
defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

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

ARTÍCULO  TERCERO.  Contra  la  presente  decisión  procederá  el  Recurso  de  Queja,   ante  la  Superintendencia  de
Servicios Públicos Domiciliarios, dentro de los cinco días siguientes a la fecha de notificación de la misma, el cual deberá
ser  interpuesto   directamente  por  el  interesado  ante  la  entidad  referida,  la  cual  se  encuentra  ubicada  en  la  ciudad  de
Medellín, Avenida 33 No 74  B 253.   (SI  PRESENTÓ SUBSIDIARIAMENTE EL DE APELACION)

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 5 DE MAYO DE 2021



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 7359-52 de 6 DE MAYO DE 2021.     

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

Resolución No
7359-52

Fecha Resolución
6 DE MAYO DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE MAYO DE 2021

Fecha de Desfijación 19 DE MAYO DE 2021

Nombre del Peticionario DORA ELSY  ARENAS

Matrícula No 737072

Dirección para Notificación
doraelssy@hotmail.es SANTA TERESITA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3388272
PEREIRA, 6 DE MAYO DE 2021

Señor (a):
DORA ELSY  ARENAS
doraelssy@hotmail.es - SANTA TERESITA
Teléfono: 3128744908 
PEREIRA 

Radicación: No. 7359 Radicado el 28 DE ABRIL DE 2021
Matrícula: 737072 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: CAMBIO DE CONTADOR LO MAS PRONTO POSIBLE,
LLAMAR UNA HORA ANTES, DEBO ESTAR PRESENTE .

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

En atención al Derecho de Petición 7359 radicada el día 28 de abril  de 2021,  mediante el  cual  la
usuaria solicita una revisión al predio ubicado en la Cra 4 No.. 15-02 Apto 02  Barrio Santa Teresita;
con matrícula de servicios públicos No 737072, me permito precisarle lo siguiente:

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  05  de  Mayo  de  2021,  en  la  que  se  realizaron  las
siguientes  observaciones  por  parte  del  funcionario  JHON FERNANDO  RENDÓN “SE  VISITO  PREDIO,   SE
VERIFICA  MEDIDOR,  NÚMERO,  LECTURA  Y  ESTADO  DEL  MISMO.  USUARIA  AL  MOMENTO  DE
LLEGAR  ME  DICE  QUE  YO  A  QUE  VOY,  QUE  YA  HAN  REVISADO  VARIOS  FUNCIONARIOS  Y  QUE
NADIE HACE NADA. USUARIA REVISÓ LAS INSTALACIONES INTERNAS Y SANITARIAS DEL PREDIO Y
NO  EXISTEN  FUGAS.  MEDIDOR  NO  REGISTRA  CONSUMO  DURANTE  EL  TIEMPO  QUE  DURÓ  LA
VISITA. LA USUARIA TIENE UNA ACTITUD GROSERA. LECTURA ACTUAL 816 m3”

Igualmente se verifica en el sistema de información comercial la visita realizada el día 22 de abril de 2021 con
la  revisión  de  Geófono  al  predio,  en  donde  el  funcionario  FREDY  RAMOS  RIOS  realizo  la  siguiente
observación “Se revisó el predio con el geófono y no fue posible detectar la fuga interna ya que no se
puede determinar por donde va la tubería, se le recomendó al usuario modificar toda la tubería interna
del apartamento, solo viven dos personas”

Se  le  aclara  a  la  usuaria  que  el  equipo  de  medida  No.  P1415MMRSA54478AA  instalado  en  el  predio  se
encuentra  en  buenas  condiciones,  registrando  correctamente,  y  aún  no  ha  cumplido  su  vida  útil  pues  fue
instalado el día 20 de Mayo de 2015, por lo tanto no es necesario reemplazar el equipo de medida.

El  incremento  del  consumo  del  predio  se  debe  a  la  fuga  interna  que  presenta  el  predio,  por  lo  tanto,  se  le
recomienda identificar por donde pasa la red hidráulica interna del predio, ubicar la fuga interna y realizar las
reparaciones pertinentes para evitar incremento en las próximas facturaciones.

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)  DORA  ELSY   ARENAS,
identificado con C.C. No 65714060 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.



Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) DORA ELSY  ARENAS enviando citación a
Dirección de Notificación: doraelssy@hotmail.es -  SANTA TERESITA 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 6 DE MAYO DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 7377-52 de 5 DE MAYO DE 2021.     

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

Resolución No
7377-52

Fecha Resolución
5 DE MAYO DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2021

Fecha de Desfijación 18 DE MAYO DE 2021

Nombre del Peticionario DIANA PAOLA LINDO NO ACEVEDO

Matrícula No 1788496

Dirección para Notificación
dianapaolalondonoacevedo1315@gmail.com GALICIA ALTA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 5 DE MAYO DE 2021

Señor (a):
DIANA PAOLA LINDO
dianapaolalondonoacevedo1315@gmail.com - GALICIA ALTA
Teléfono: 3104870293 
PEREIRA 

Radicación: No. 7377 Radicado el 4 DE MAYO DE 2021
Matrícula: 1788496 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: REVISAR LA FECHA EN LA CUAL SE
EMPIEZA A PAGAR EL SERVICIO DE AGUA

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

En  atención  a  la  petición  No.  7377  radicada  por  la  señora  DIANA  PAOLA  LINDO
identificado con C.C 1.115.574.151, el día 4 DE MAYO DE 2021, le informamos al usuario
que una vez verificado el Sistema Comercial se verifico que el predio ubicado en la CR 15 #
174- 52 APTO 1 Barrio GALICIA ALTA con matricula No. 1788496, en cuanto a su solicitud
del  estado  de  la  matrícula  de  cuando  empecé  a  pagar  los  servicios;  al  respecto  nos
permitimos comunicarle que:

La emigración del nuevo Sistema Comercial de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira se
dio a partir del año 2014, por lo tanto, los datos actuales del predio son los siguientes:

El predio con Matrícula 1788496 en estado activo, cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, y en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
 P1915MMRAL116494AA,  Clasificado  en  Estrato  1  con  clase  de  uso  Residencial,  la
matrícula se encuentra registrada a nombre de la señora DIANA PAOLA LONDOÑO LINDO
identificado con cédula de ciudadanía No. 1.115.574.151.

A la fecha presenta una facturación por valor de $21.300 toda vez que se registró un pago
el  dia  27  de  Abril  de  2021  por  valor  de  $115.999  y  la  facturación  N°  50007655  para  el
predio  de  Abril  se  expidió  por  un  saldo  de  $137.290  en  edad  6  (facturas  sin  cancelar),  a
continuación se ilustra el comportamiento de pago de las facturas.

Año Mes Estado Fecha Recaudo Sucursal Fecha Reg

2021 Abril Aplicado 27/04/2021 EEP 27/04/2021 12:43

2020 Octubre Aplicado 04/11/2020 APOSTAR 04/11/2020 13:38

2020 Septiembre Aplicado 06/10/2020 APOSTAR 06/10/2020 15:53

2020 Agosto Aplicado 07/09/2020 APOSTAR 07/09/2020 13:53

2020 Julio Aplicado 08/08/2020 APOSTAR 08/08/2020 15:53



2020 Junio Aplicado 13/07/2020 EEP 13/07/2020 16:46

2020 Mayo Aplicado 04/06/2020 APOSTAR 04/06/2020 15:29

2020 Abril Aplicado 30/04/2020 APOSTAR 30/04/2020 9:59

2020 Febrero Aplicado 02/03/2020 EEP 02/03/2020 14:47

2019 Diciembre Aplicado 13/01/2020 APOSTAR 13/01/2020 12:14

2019 Noviembre Aplicado 02/12/2019 APOSTAR 02/12/2019 19:52

2019 Octubre Aplicado 17/11/2019 APOSTAR 17/11/2019 11:13

2019 Septiembre Aplicado 03/10/2019 APOSTAR 03/10/2019 12:36

2019 Agosto Aplicado 07/09/2019 APOSTAR 07/09/2019 12:46

2019 Julio Aplicado 08/08/2019 APOSTAR 08/08/2019 17:28

2019 Junio Aplicado 02/07/2019 APOSTAR 02/07/2019 15:58

2019 Abril Aplicado 06/05/2019 APOSTAR 06/05/2019 15:26

2019 Marzo Aplicado 04/04/2019 APOSTAR 04/04/2019 13:18

2019 Febrero Aplicado 08/03/2019 APOSTAR 08/03/2019 7:03

2019 Enero Aplicado 04/02/2019 APOSTAR 04/02/2019 10:28

2018 Diciembre Aplicado 08/01/2019 APOSTAR 08/01/2019 13:52

2018 Noviembre Aplicado 11/12/2018 APOSTAR 11/12/2018 12:23

2018 Octubre Aplicado 01/11/2018 APOSTAR 01/11/2018 15:45

2018 Septiembre Aplicado 02/10/2018 APOSTAR 02/10/2018 15:48

2018 Julio Aplicado 07/08/2018 APOSTAR 07/08/2018 17:50

2018 Junio Aplicado 30/06/2018 APOSTAR 30/06/2018 16:14

2018 Abril Aplicado 11/05/2018 APOSTAR 11/05/2018 10:05

2018 Marzo Aplicado 02/04/2018 APOSTAR 02/04/2018 14:04

2018 Febrero Aplicado 03/03/2018 APOSTAR 03/03/2018 18:14

2017 Diciembre Aplicado 09/01/2018 APOSTAR 09/01/2018 11:17

2017 Noviembre Aplicado 06/12/2017 APOSTAR 06/12/2017 14:16

2017 Octubre Aplicado 30/10/2017 APOSTAR 30/10/2017 16:14

2017 Septiembre Aplicado 07/10/2017 APOSTAR 07/10/2017 13:33

2017 Agosto Aplicado 31/08/2017 APOSTAR 31/08/2017 17:55

2017 Junio Aplicado 12/07/2017 APOSTAR 12/07/2017 10:14

2017 Mayo Aplicado 31/05/2017 APOSTAR 31/05/2017 17:01

2017 Abril Aplicado 04/05/2017 APOSTAR 04/05/2017 16:50

2017 Marzo Aplicado 04/04/2017 APOSTAR 04/04/2017 12:08

2017 Febrero Aplicado 16/03/2017 APOSTAR 16/03/2017 18:04

2017 Enero Aplicado 04/02/2017 APOSTAR 04/02/2017 13:51

2016 Diciembre Aplicado 27/12/2016 APOSTAR 27/12/2016 18:01

2016 Octubre Aplicado 02/11/2016 APOSTAR 02/11/2016 17:26

2016 Septiembre Aplicado 25/09/2016 APOSTAR 25/09/2016 10:59

2016 Agosto Aplicado 29/08/2016 APOSTAR 29/08/2016 10:12

2016 Julio Aplicado 01/08/2016 APOSTAR 01/08/2016 18:00

2016 Junio Aplicado 04/07/2016 APOSTAR 04/07/2016 17:39

2016 Mayo Aplicado 02/06/2016 APOSTAR 02/06/2016 10:48

2016 Abril Aplicado 02/05/2016 APOSTAR 02/05/2016 11:39

2016 Marzo Aplicado 31/03/2016 APOSTAR 31/03/2016 17:13

2016 Febrero Aplicado 29/02/2016 APOSTAR 29/02/2016 17:06

2015 Diciembre Aplicado 02/01/2016 APOSTAR 02/01/2016 17:15

2015 Noviembre Aplicado 28/11/2015 APOSTAR 28/11/2015 17:13



2015 Octubre Aplicado 03/11/2015 APOSTAR 03/11/2015 17:56

2015 Septiembre Aplicado 26/09/2015 APOSTAR 26/09/2015 17:50

2015 Agosto Aplicado 31/08/2015 APOSTAR 31/08/2015 18:20

2015 Julio Aplicado 27/07/2015 APOSTAR 27/07/2015 18:34

2015 Junio Aplicado 01/07/2015 APOSTAR 01/07/2015 18:20

2015 Mayo Aplicado 28/05/2015 APOSTAR 28/05/2015 17:48

2015 Abril Aplicado 25/04/2015 APOSTAR 25/04/2015 15:59

2015 Febrero Aplicado 17/02/2015 EEP 17/02/2015 10:43

2015 Enero Aplicado 19/01/2015 EEP 19/01/2015 11:19

2014 Diciembre Aplicado 20/12/2014 APOSTAR 22/12/2014 8:49

2014 Noviembre Aplicado 25/11/2014 APOSTAR 26/11/2014 8:40

2014 Octubre Aplicado 21/10/2014 APOSTAR 22/10/2014 9:23

2014 Septiembre Aplicado 17/09/2014 APOSTAR 18/09/2014 7:51

2014 Agosto Aplicado 19/08/2014 APOSTAR 20/08/2014 7:54

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) DIANA PAOLA
LINDO NO ACEVEDO, identificado con C.C. No 1115574151 de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de este acto administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  al  señor(a)  DIANA  PAOLA  LINDO
NO  ACEVEDO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:
dianapaolalondonoacevedo1315@gmail.com  -  GALICIA  ALTA  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 5 DE MAYO 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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 8283-52 de 5 DE MAYO DE 2021.     

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

Resolución No
8283-52

Fecha Resolución
5 DE MAYO DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE MAYO DE 2021

Fecha de Desfijación 18 DE MAYO DE 2021

Nombre del Peticionario LEONEL DIAZ CARVAJAL

Matrícula No 301945

Dirección para Notificación
kamisky1204@hotmail.com SAN CAMILO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3388386

RESOLUCIÓN NO.  8283-52

 DEL 5 DE MAYO DE 2021

El  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  de  la  Empresa,  en  uso  de  sus  facultades
constitucionales  (Artículo 209 de la Constitución Política de Colombia del año 1991), legales
(Artículos  140,  141  y   154  de  la  Ley  142  de  1994),  reglamentarias  y  especialmente  las
conferidas por medio de la Directiva de Gerencia No. 0457 del 20 de agosto de 2002. 

En  atención  a  su  escrito  de  Trámite  Unilateral   Nro  8283  radicado  el  día  27  de  Abril  de  2021,
mediante el   cual  hace referencia a su inconformidad por  el  cambio  de  medidor,  al  respecto,  nos
permitimos precisar lo siguiente:

Para  iniciar,  la  Empresa  le  informa   que,  el  cambio  de  los  equipos  de  medición  obedece  única  y
exclusivamente  al  cumplimiento  de  los  lineamientos  legales  establecidos  en  el  Régimen  de
Servicios Públicos Domiciliarios, en especial los contenidos de los artículos 144 y 146 de la Ley 142
de 1994 y la normatividad complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligación legal
de  garantizar  la  correcta  medición  de  los  consumos,  con  el  ánimo  de  dar  seguridad  en  lo
facturado, materializar el derecho a la medición, y al pago recibido. 

Mediante solicitud N° 3375632 del Grupo de Medición, se inicia proceso de la reposición del equipo
de  medida  en  el  predio  de  matrícula  N°301945   el  día  13  de  Abril  de  2021   por  CAMBIO  DE
TECNOLOGIA por AVANCE TECNOLOGICO.

Dicha  labor  se  realiza  en  función  de  los  planes  de  mejoramiento  de  la  medición,  verificando  los
diferentes predios de la ciudad con el fin de identificar inmuebles con medidores frenados, clase de
uso obsoleta o servicios directos. Ahora bien, consultado el Sistema de Información Comercial de la
empresa, se observó que respecto el  cambio de medidor,  obedece a lo dispuesto en los artículos
144,145  y  146  de  la  Ley  142  de  1994,  donde  se  enuncia  que  la  medición  es  un  derecho  y  una
obligación contractual tanto para el suscriptor como para el prestador del servicio, ya que constituye
en un elemento esencial  para poder determinar el  precio del consumo del  acueducto y de igual
manera el del alcantarillado, que se le habrá de cobrar al usuario del inmueble, lo cual se comunica
en el momento en que se realiza la instalación para proceder con el mismo.

De acuerdo con lo anterior, es claro que la matrícula  Nro. 301945 se encuentra activa, por lo cual,
al tener el aparato de medida  Nro. P1115MMCCA22122AA Marca CONTROLAGUA, instalado en
el predio el día 05 de Octubre del 2011, con casi 10 años de uso, situación actual que no 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,  por  lo  cual,  se hace necesario  la  reposición del  aparato  de



medida  por  uno  que  cuente  con  la  autorización  de  la  Empresa  y  que  este  de  acuerdo  con  sus
calidades y requerimientos técnicos actuales,  considerando entonces  que la  Empresa ha actuado
dentro  de  los  lineamientos  jurídicos  que  enmarcan  la  prestación  de  los  servicios  públicos
domiciliarios. 

Del derecho a la correcta medición del consumo del usuario para su posterior facturación, se deriva
la obligación de los usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo exija, lo anterior,
de acuerdo al Artículo 9, numeral 9.1 en concordancia con el artículo 144 de la Ley 142 de 1994.

La  Superintendencia  de  Servicios  públicos  Domiciliarios  -SSPD  mediante  el  Concepto  SSPD  No.
532 del 2017, el 952 del año 2018 y el 588 del 2018 manifestó: “En caso de cambio de medidor
por  avance  tecnológico,  no  será  necesario  verificar  si  el  medidor  actualmente  instalado
funciona  correctamente  o  no,  razón  por  la  cual  el  usuario  estará  obligado  a  realizar  el
cambio,  so pena de que la empresa lo realice a su costa”  (el  subrayado es  nuestro).  Que en
otras palabras, el cambio de medidor por avance tecnológico no exige que el actual instrumento de
medida sea sometido a prueba de laboratorio.

Igualmente, se establece que el RAS 330 en su Artículo 75 exige que el medidor sea mínimo R 100.

Y  a  esas  razones  de  orden  normativo,  pueden  agregarse  otras  de  tipo  científico  y  empresarial
debidamente documentadas como: 

� Los  medidores  clase  C  que  vienen  siendo  reemplazados  se  han  sometido  en  muestreo  a
pruebas de laboratorio, arrojando un promedio +/- 10% significativos de submedición. 

� Los  medidores  que  se  están  instalado  hoy  en  día  tienen  un  mejor  comportamiento  en  las
caudales de arranques.

� Se ha probado científicamente que una vez se ha cambiado el  medidor,  por  uno de mejor
comportamiento en rangos de caudales bajos, se obtiene una recuperación de 0.5 a 0.7 m3  
por  usuario,  lo  que  de  contara  y  en  relación  con  el  agua  no  contabilizada,  contribuye  a
disminuir  las  pérdidas  ocultas  y  el  mejoramiento  en  el  relacionamiento  con  el  medio
ambiente.

� Aguas  y  Aguas  de  Pereira,  es  una  Empresa  que  gestiona  el  recurso  hídrico  como  bien
social,  con  calidad,  continuidad  y  confiabilidad,  garantizando  sostenibilidad  ambiental,
contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando el desarrollo de la región.

� Como Empresa Prestadora de Servicios Públicos, es nuestra responsabilidad informarle de
manera apropiada y oportuna las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial
cuando se relacionan con sus derechos y deber.

� La  Empresa  tiene  la  responsabilidad  de  realizar  una  correcta  administración  del  recurso
hídrico, a través de una correcta medición de los consumos.

� Adicionalmente, la Empresa tiene como obligación realizar un seguimiento constante de los
consumos  por  medio  de  un  instrumento  de  medida  idóneo,  es  por  esta  razón  que  para
cumplir con ese propósito se realiza el cambio de los medidores justificando dicho cambio en
la normatividad colombiana.



� Que el deber y derecho descrito anteriormente con precisión, debe estar conformes con las
disposiciones constitucionales y legales establecidas.

Ahora bien, verificado el debido proceso, respecto al cambio de medidor, las cartas de socialización
fueron enviadas, cambio que obedece a lo dispuesto en los artículos 144,145 y 146 de la Ley 142
de 1994, donde se enuncia que la medición es un derecho y una obligación contractual tanto para el
suscriptor como para el prestador del servicio, ya que constituye  un elemento esencial  para poder
determinar el precio del consumo del  acueducto y de igual manera el del alcantarillado, que se le
habrá de cobrar al  usuario  del  inmueble,  lo  cual  se comunica en el  momento en que se realiza a
instalación para proceder con el mismo. 

Así mismo, en la carta de socialización se explica muy claramente que la causal del cambio es por
avance tecnológico; es decir, el cambio no se realiza por el mal estado del aparato de medida sino
porque  actualmente  existen  equipos  de  medida  que  pueden  medir  los  consumos  con  mayor
precisión, teniendo en cuenta que el  medidor lleva  casi 9 años de instalado en el predio.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La  presente  decisión  estará  articulada  en  los  derechos  consagrados  en  el  Artículo  29  de  la
Constitución Política de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las
siguientes disposiciones legales: 

1) Ley 142 de 1994, Artículo 141, consagra el incumplimiento, terminación y corte del servicio
así:  El  incumplimiento  del  contrato  por  un  período  de  varios  meses,  o  en  forma  repetida,  o  en
materias  que  afecten  gravemente  a  la  empresa  o  a  terceros,  permite  a  la  empresa  tener  por
resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las condiciones uniformes se precisarán las
causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el contrato. 

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

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

La empresa podrá establecer en las condiciones uniformes del contrato las características técnicas
de los medidores, y del mantenimiento que deba dárselas.

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



cuenta del usuario o suscriptor.

3) La misma norma en su Artículo 146, inciso 1° y 4° CAPÍTULO V.,  define la determinación
del consumo facturable de la siguiente manera: 

“ARTÍCULO 146. LA MEDICIÓN DEL CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL CONTRATO. La empresa
y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello
los  instrumentos  de  medida  que  la  técnica  haya  hecho  disponibles;  y  a  que  el  consumo  sea  el
elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario”.

“La falta de medición del consumo, por acción u omisión de la empresa, le hará perder el derecho a
recibir  el  precio.  La  que  tenga  lugar  por  acción  u  omisión  del  suscriptor  o  usuario,  justificará  la
suspensión del servicio o la terminación del contrato”.

4)  Así  mismo  que  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes,  establece  en  su  CAPÍTULO  V.  DE  LA
SUSPENSIÓN  Y  CORTE  DEL  SERVICIO,  DEL  INCUMPLIMIENTO  EN  LOS  PAGOS  DE  LAS
FACTURAS  CAUSAS  Y  EFECTOS,  DEL  RESTABLECIMIENTO  DEL  SERVICIO  Y  DE  LA
TERMINACIÓN DEL CONTRATO POR LAS PARTES. 

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensión  por  incumplimiento  del  Contrato  de  Condiciones  Uniformes.  El  incumplimiento  del
contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensión unilateral del servicio por parte
de la entidad prestadora de los servicios públicos, en los siguientes eventos:

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

En  consecuencia,  de  todo  lo  anterior  y  teniendo  de  presente  que  una  vez  agotado  el  trámite  de
socialización  del  cambio  de  medidor,  no  se  recibió  respuesta  positiva  por  parte  del  usuario,
cumpliéndose  los  presupuestos  normativos  que  darán  pie  a  la  suspensión  del  servicio  en  la
acometida, en este caso por impedir el cambio de medidor por AVANCE TECNOLÓGICO.

Que  esta  omisión  es  causal  de  suspensión  del  servicio  de  acuerdo  con  lo  establecido  por  las
disposiciones  legales  y  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes  ya  descritas,  no  siendo  este  el
escenario deseado por la Empresa, sin embargo se actúa según lo establecido en la normatividad
colombiana.

Se  debe  tener  en  cuenta,  que  La  Empresa  analiza  el  incumplimiento  por  parte  el  usuario  y/o
suscriptor  del  contrato  de  condiciones  uniformes  en  concordancia  con  la  ley  142  de  1994,
incumplimiento determinado en no permitir  el cambio del equipo de medida, se analiza si  me está
impidiendo la ejecución del contrato, teniendo como consecuencia la suspensión del servicio, pero
garantizando al usuario el debido proceso. 

Se  le  deja  claro  al  usuario  que  producto  de  la  decisión  de  suspender  el  servicio,  se  expide  este
trámite unilateral, donde la Empresa expone las razones por las cuales se debe cambiar el medidor.

En  todo  caso  se  advierte  que  esta  decisión  se  materializara  una  vez  se  hayan  agotado  la  vía
administrativa que de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas razones.



ARTÍCULO 87. FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS.

 Los actos administrativos quedarán en firme:

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

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

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

Por todo lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de
la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P,  estando
facultado por la ley y las reglamentaciones de la Empresa.

RESUELVE:

Artículo 1°. Vencida esta etapa procesal de la actuación administrativa y en caso de permanecer la
renuencia y de que la decisión sea confirmada por el recurso de reposición o de apelación cuando
se use, se materializara suspensión del servicio.

Artículo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matrícula No. 301945
ubicado  en  CL  31  #  3-  28,  hasta  tanto  el  usuario  autorice  la  instalación  del  medidor,  una  vez
agotada la vía administrativa. 

Artículo  3°.  La  presente  resolución  vincula  también  al  propietario  del  predio  o  al  suscriptor  del
servicio, aún no siendo este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el
fin de garantizar el debido proceso.

Artículo  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 deberán interponer 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 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Artículos 68 y 69 de la Ley 1437
de 2011. 

El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se  imparten
instrucciones  para  el  cumplimiento  del  Aislamiento  Preventivo  Obligatorio  de  19  días  en  todo  el
territorio colombiano, que regirá a partir de las cero horas del 25 miércoles de marzo, hasta las cero
horas  del  lunes  13  de  abril  de  2020,  en  el  marco  de  la  emergencia  sanitaria  por  causa  de  la
pandemia del coronavirus COVID-19.

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



Artículo  5°.  Con  el  acto  de  citación  para  notificación,  enviar  copia  de  la  presente  Resolución  de
terminación del Contrato. 

Artículo 6°. La presente Resolución rige a partir de la fecha y producirá efectos una vez se surta el
trámite de la notificación, y quede en firme por cualquiera de las razones legales expuestas. 

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 5 DE MAYO 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


