
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. 1028-52 de 29 DE OCTUBRE DE 2021.     

Por medio de la cual se resolvió QUEJAS,  interpuesto por el (la) señor(a) GERARDO ANTONIO ARIAS  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
1028-52

Fecha Resolución
29 DE OCTUBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 10 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 11 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario GERARDO ANTONIO ARIAS

Matrícula No 1102961

Dirección para Notificación
CR 28 N 6 08 MIRADOR DE FRAILES JAPON D/DAS SIN BARRIO

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, 29 DE OCTUBRE DE 2021

Señor (a):
GERARDO ANTONIO ARIAS
CR 28 N 6 08 MIRADOR DE FRAILES JAPON D/DAS
Teléfono: 3122855291

Radicación: 1028 del 8 DE OCTUBRE DE 2021
Matrícula: 1102961
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: USUARIO NO SE ENCUENTRA DE ACUERDO CON LA
REVISION REALIZADA POR EL FUNCIONARIO DE LA EMPRESA. VER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

En atención a la queja  depositada en el buzón ubicado en el Centro de Servicios de la Empresa, 
en el Edificio Torre Central primer piso, y remitida a este Departamento por parte de la Dirección de
Control Interno,  en la que menciona una  supuesta  mala  actitud de un revisor del Departamento 
de  Servicio  al  Cliente,  al  momento  de  realizar  una  inspección  técnica  al  predio  con  matrícula
1102961,  ubicado en la  MZ 10 CS 38 PS 2  Perla del Sur.
 
El personal de la Empresa está capacitado y cuenta con la experiencia y la competencia necesaria
para realizar las tareas encomendas, de acuerdo a las politicas establecidas por Aguas y Aguas de
Pereira,  en este caso particular,  el procedimiento establecido,  es de realizar máximo dos visitas, 
y  el  usuario  requerió  que  se  desplazaran  en  una  tercera  oportunidad.   Al  señor  Fernando  Emilio
Torres, revisor de la Empresa, se le  hicieron las recomendaciones respectivas con el fin de realizar
accciones de mejora y brindar  una excelente imagen del recurso humano dela institución.

Igualmente,   se le  aclara que si  bien se trata de funcionarios encargado de prestar  un  servicio  al
usuario,  tambien es una persona que merece respeto en igual proporciones a las requeridas.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) señor(a) GERARDO ANTONIO ARIAS identificado
con C.C. No. 10117048 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) GERARDO ANTONIO ARIAS
enviando citación a Dirección de Notificación: CR 28 N 6 08 MIRADOR DE FRAILES JAPON D/DAS
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo
previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.



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

Atentamente, 

ARTURO ARANGO URIBE MELCHOR
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 20359-52 de 29 DE OCTUBRE DE 2021.                          

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

Recurso No 20359-52

Fecha Resolución Recurso 29 DE OCTUBRE DE 2021

RECLAMO 246498 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 10 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 11 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario GLORIA CLEMENCIA GOMEZ

Identificación del Peticionario 42074013

Matrícula No. 1916808

Dirección para Notificación CR 12 BIS  # 10- 35 TORRE 2 APTO 902 LOS ALPES

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. 20359-52 

DE: 29 DE OCTUBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 20359 DE 11 DE OCTUBRE DE 2021 SOBRE 
RECLAMO No. 246498 DE 21 DE SEPTIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) GLORIA CLEMENCIA GOMEZ, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 42074013
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 246498-52 de 24 DE
SEPTIEMBRE  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. 1916808 Ciclo 1, ubicada en la dirección CR 12 BIS  # 10- 35 TORRE 2 APTO 902, Barrio LOS
ALPES  en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-9.

Que el recurrente por escrito presentado el día 11 DE OCTUBRE DE 2021 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión  y argumementó  lo siguiente: 
 se encuentra inconforme con el cobro del consumo del mes de septiembre viven 2 personas, no tienen fugas,

solicita que se le revise por favor, cr 12 bis  # 10- 35 torre 2 apto 902 los Alpes edificio 1012,  que se proceda a

revisión técnica de su inconsistencia ya que en la visita anterior del reclamo no se pudo hacer objetivamente

la revisión,  al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN.

Este Departamento,  procede a revisar la decisión impugnada,  por la cual se declaró no procedente
la reclamación,  en la cual se le informó lo siguiente:

Una vez presentado el  presente reclamo,  se envió persona técnica del  área de Servicio  al  cliente  el
día 24 de septiembre de 2021, procediendo con la revisión de las instalaciones con el fin de descartar
inconsistencias o anomalías en el consumo facturado, realizando la siguiente observación por parte del
funcionario  CARLOS  ALBERTO  OSORIO:  “Se  llamó  al  usuario  no  contesta,  correo  de  voz.  Se
visitó el predio se encuentra solo. Se tomó foto a la lectura. Lectura registrada en la visita 298
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.
1916808 por la Empresa, respecto al período de septiembre de 2021, SON CORRECTOS, ya que se
está  facturando  por  concepto  de  consumo  por  diferencia  de  lectura,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de
modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

los artículos 6° y 29 de la Constitución Política de Colombia,  se consideró ajustado a derecho efectuar análisis

de la decisión impugnada encontrando lo siguiente:

Con  ocasión  de  la  reclamación,   el  personal  de  Servicio  al  Cliente  se  desplazó  al  inmueble  y  no  fue  posible

ingresar,  pero se verificó la lectura, el estado dle medidor y de la acometida,  los cuales se observaron en buen

estado,    el  día  24  de  septiembre  de  2021,     donde  se  constató  que  el  inmueble  disfruta  del  servicio  de

acueducto prestado por la empresa.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se  presentó
desviación  significativa  del  consumo en el  periodo  de  SEPTIEMBRE  de 2021,   y se confirmó la lectura,   se
determinó que fue utilización del consumo,   por lo cual el Grupo de Previa a la Facturación cobró el consumo
total que registró el medidor,     el cual  avanzó en este periodo  52  m3.

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el  procedimiento  para
determinar  la  causa  del  alto  consumo  de  acuerdo  a  los  mandatos  de  la  circular  referida,  habida  cuenta  que
quedó  demostrado  que  la  desviación  superó  el  65%  al  promedio  histórico  de  consumo,   este  Departamento
encuentra  procedente  y  ajustado  a  derecho  modificar  la  decisión  atacada  por  la  presente  vía,  en  su  defecto
reliquidar  el    consumo  del  período  de  facturación  de    SEPTIEMBRE   de  2021,   cobrando  el  consumo
promedio histórico,  equivalente  a 7 m3.    Se le recomienda revisar las llaves terminales y los accesorios del
sanitario,  para evitar escapes que afectan el consumo,  pues la fugas visibles son responsabilidad del usuario.

En consecuencia,  se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el período de de   SEPTIEMBRE  de

2021,   revocándose así  la decisión inicial,   Quedando así resuelto el recurso de reposición       

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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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



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

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -268335 detallado así:

Concepto Períod
o

Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-9 483 7 52 9207 68393 -59186

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-9 483 0 0 -3 -1 -3

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-9 483 7 52 7879 58531 -50652

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-9 483 7 52 11370 84460 -73091

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-9 483 7 52 13285 98691 -85406

AJUSTE A LA
DECENA

2021-9 483 0 0 0 -2 2

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  GLORIA  CLEMENCIA  GOMEZ
contra la Resolución No. 246498-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2021, y REVOCA  la decisión anterior por  lo
expuesto en los considerandos de ésta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 1916808 la suma de  -268335. 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 29 DE OCTUBRE DE 2021



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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. 20360-52 de 29 DE OCTUBRE DE 2021.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) DORALBA PARRA SEPULVEDA 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 20360-52

Fecha Resolución Recurso 29 DE OCTUBRE DE 2021

RECLAMO 246646 de 28 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 10 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 11 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario DORALBA PARRA SEPULVEDA

Identificación del Peticionario 42050580

Matrícula No. 1512011

Dirección para Notificación CR 18 E # 42 B- 182 CS 6 VILLAS DEL JARDIN II ETAPA

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. 20360-52 

DE: 29 DE OCTUBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 20360 DE 11 DE OCTUBRE DE 2021 SOBRE
 RECLAMO No. 246646 DE 27 DE SEPTIEMBRE 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) DORALBA PARRA SEPULVEDA, identificado (a) con cédula de ciudadanía
No.  42050580  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra
Resolución No. 246646-52 de 28 DE SEPTIEMBRE 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.  1512011 Ciclo  5,
ubicada en la dirección CR 18 E # 42 B- 182 CS 6, Barrio VILLAS DEL JARDIN II ETAPA en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2021-9.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  11  DE  OCTUBRE  DE  2021  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión  argumentando que vive sola,   y el  consumo es  mínimo,   la  respuesta  no  es  clara,   
solicita revisar y reliquidar, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Este  Departamento,   procede  a  revisar  la  decisión  impugnada,   por  la  cual  se  declaró  no
procedente la reclamación,  en la cual se le informó lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE SEPTIEMBRE DE
2021 en la que participó  CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determinó
que  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene
instalado el Medidor N° P1415MMRSA43977AA  el cual registra una lectura acumulada de 1006 m3. 
Se  visitó  el  predio  se  observa  que  el  medidor  no  presenta  movimiento  estando  el  predio  sin
consumo,  en  el  momento  de  esta  visita  el  predio  estaba  solo,  no  fue  posible  revisar  las
instalaciones internas.  se observó la acometida y el medidor en buen estado.

(...) 

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
SEPTIEMBRE de 2021 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida,
la variación en el consumo se debe a la  alta utilización del servicio, los hábitos de los ocupantes del
predio, el medidor presentó una diferencia de 22 m3,  en el periodo de Septiembre avanzó de 981 m3 a
1003  m3,  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura  registrada,  se  desvirtuó  inconsistencia  en  el
equipo de medida y en el reporte del lector.  Se adjunta lectura del periodo reclamado, así:



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

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

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

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

derecho efectuar análisis de la decisión impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasión de la reclamación,  se efectuó visita técnica el día  28  de SEPTIEMBRE de 2021   donde se

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

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

de 1006 m3.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se  presentó
desviación significativa del consumo en el periodo de   SEPTIEMBRE  de 2021,  y se confirmó la lectura, 
se  determinó  que  fue  utilización  del  consumo,    por  lo  cual  el  Grupo  de  Previa  a  la  Facturación  cobró  el
consumo total que registró el medidor,     el cual  avanzó en este periodo  22  m3.

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el  procedimiento  para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedó demostrado que la desviación superó el 65% al promedio histórico de consumo,  este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisión atacada por la presente vía, en su defecto
reliquidar  el    consumo  del  período  de  facturación  de    SEPTIEMBRE    de  2021,   cobrando  el  consumo
promedio histórico,  equivalente a 6 m3. 

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

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

El  inciso primero del Artículo 146 de la ley 142 de 1994  el cual consagra: “La medición del consumo, y el precio



en el contrato. La empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen
para ello  los  instrumentos de medida que la  técnica haya hecho disponibles;  y  a  que  el  consumo sea  el  elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -89433 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-9 483 6 22 11387 41754 -30366

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-9 483 6 22 6684 24509 -17825

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-9 483 6 22 5721 20975 -15255

AJUSTE A LA DECENA 2021-9 483 0 0 -1 0 -1

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2021-9 483 0 0 0 -2 2

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-9 483 6 22 9745 35733 -25988

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 DORALBA PARRA
SEPULVEDA en contra de la Resolución No. 246646-52 de 28 DE SEPTIEMBRE DE 2021, y 
REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1512011  la  suma  de   -89433.  Dicha
acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período
de facturación.

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



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 29 DE OCTUBRE DE 2021

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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. 247037-52 de 29 DE OCTUBRE DE 2021.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ACENET VELASQUEZ 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
247037-52

Fecha Resolución
29 DE OCTUBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 11 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario ACENET VELASQUEZ

Matrícula No 1519685

Dirección para Notificación
MZ 4 CS 2 SEC-C.CIUCAFE

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. 3460192
Resolución No. 247037-52 

DE: 29 DE OCTUBRE DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247037 de 26 DE OCTUBRE 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  26  DE OCTUBRE DE 2021  el  (la)  señor(a)  ACENET  VELASQUEZ  identificado  con  C.C.  No.
24806865,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  247037  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1519685  Ciclo:  6  ubicada  en:  MZ  4  CS  2  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2021-10,2021-9

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la  visita  practicada el  27  DE OCTUBRE DE
2021  en  la  que  participó  la  señora  Acenet  Velásquez  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°  P1515MMRSA63785AA,   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  1166
m3.  Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado,  registrando normal, habitan la casa
hace cerca de un mes, se revisan las instalaciones y están en buen estado. Predio ocupado por 2
personas

“Se le recomienda a la 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”.

Con  el  objeto  de  brindar  una  respuesta  oportuna  y  eficaz  al  usuario  o  suscriptor  se  revisó  en  el
histórico  de  lecturas  del  Sistema  de  Información  Comercial  donde  se  puede  observar  que  el
medidor del inmueble se ha reportado como frenado, por el grupo de Previa a la Facturación. Ante 
la  imposibilidad que existe  para  medir  los  consumos reales  del  predio,  la  Empresa con base a  lo
estipulado en la Artículo 146 Inciso 2 de la Ley 142 de 1994, que enuncia:  “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.”; es decir, se  procederá a cobrar el consumo de los periodos de septiembre
y octubre de 2021, con base en el promedio histórico del inmueble que era de 21 m3, que era antes
de que el equipo de medida fuera reportado como frenado por el grupo de Previa a la Facturación.  



El grupo de Control de Perdidas no Técnicas, realizará el procedimiento para revisión  y cambio del
medidor,   con lo  que en facturaciones futuras se tendrá certeza del  consumo del  predio,  de  igual
manera se iniciara la socialización del cambio del equipo de medida por frenado. 

En  consecuencia,  los  consumos  facturados  en  los  periodos  de  septiembre  y  octubre  de  2021  se
reliquidaran, el equipo de medida del predio se encuentra frenado. El cobro de los cargos fijos es
correcto, garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo
requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -116225 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-9 490 8 24 12994 38982 -25988

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-9 490 8 24 15183 45550 -30366

AJUSTE A LA
DECENA

2021-9 490 0 0 -1 -4 3

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-10 490 0 0 0 -1 1

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-10 490 8 25 12994 40606 -27612

AJUSTE A LA
DECENA

2021-10 490 0 0 -1 -3 2

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-10 490 8 25 15183 47448 -32264

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Artículo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso:  “En ningún caso proceden reclamaciones contra facturas



que tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Públicos.”

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar PROCEDENTE el  reclamo presentado por  ACENET VELASQUEZ identificado con
C.C. No. 24806865 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)
ACENET VELASQUEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 4 CS 2 haciéndole entrega de una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ACENET VELASQUEZ la cancelación de las sumas pendientes por  concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1519685 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 29 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 247042-52 de 29 DE OCTUBRE DE 2021.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MIRELIA DEL SOCORRO PALACIO GONZALEZ 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
247042-52

Fecha Resolución
29 DE OCTUBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 11 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario MIRELIA DEL SOCORRO PALACIO GONZALEZ

Matrícula No 1618958

Dirección para Notificación
MZ 33 CS 1 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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. 3460358
Resolución No. 247042-52 

DE: 29 DE OCTUBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247042 de 26 DE OCTUBRE 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 26  DE OCTUBRE DE 2021  el  (la)  señor(a)  MIRELIA  DEL  SOCORRO  PALACIO  GONZALEZ
identificado  con  C.C.  No.  42061960,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  247042
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1618958 Ciclo: 7 ubicada en la dirección: MZ 33 CS
1 en el periodo facturado 2021-10.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la  visita  practicada el  28  DE OCTUBRE DE
2021, el  señor CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la  Empresa,  se determinó que:
Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene
instalado el Medidor N° P2015MMRAL133885AA,  el cual registra una lectura acumulada de 63 m3. 
Predio con  2 baños con el agua stop con una piola  no tienen perilla. En el momento de esta visita
no se observan fugas. Medidor funcionando correctamente. Predio ocupado por 2 persona.

“Se le recomienda a la usuaria 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”.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor, se
revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  Sistema de Información  Comercial  donde se  observó  que  la
Empresa  durante  el  periodo  de  octubre  2021,  que  es  objeto  de  la  presente  reclamación,  sean
facturado  los  consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el  medidor,  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, la lectura reportada para el periodo de octubre de 2021 fue de 52 mts3, que respecto
a  los  registrados  por  el  aparato  de  medida  durante  el  periodo  de  septiembre  de  2021  fue  de  34
mts3,  lo  que  indica  una  diferencia  de  18  mts3,  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura
registrada,  observamos  entonces  que  la  Empresa  ha  facturado  los  consumos  con  base  en  lo
registrado en  el medidor. 

Por  consiguiente,  podemos  concluir  que  el  consumo  facturado  y  registrado  por  el  dispositivo  de
medida obedece exclusivamente a la utilización del servicio.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de la ley



142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo de octubre de 2021
son correctos  y  no  serán objeto  de  modificación  alguna.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,
garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera,
dando así cumplimiento a la legislación vigente.

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 MIRELIA DEL SOCORRO PALACIO
GONZALEZ identificado con C.C. No. 42061960 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)
MIRELIA DEL SOCORRO PALACIO GONZALEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 33 CS 1
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MIRELIA DEL SOCORRO PALACIO GONZALEZ la cancelación de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
1618958 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 29 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 247047-52 de 29 DE OCTUBRE DE 2021.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  MIRIAM  LUCIA TAMAYO  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
247047-52

Fecha Resolución
29 DE OCTUBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 11 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario MIRIAM LUCIA TAMAYO

Matrícula No 785618

Dirección para Notificación
CR 20 # 9- 10 A.COMUN 00 PINARES DE SAN MARTIN

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. 3460360
Resolución No. 247047-52 

DE: 29 DE OCTUBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247047 de 26 DE OCTUBRE 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 26 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) señor(a) MIRIAM LUCIA TAMAYO identificado con C.C. No.
42102818,  obrando  en  calidad  de  Representante  Legal  presentó  RECLAMO  No.  247047  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 785618 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: CR 20 # 9- 10 A.COMUN 00
en el los periodos facturado 2021-10,2021-9.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la  visita  practicada el  27  DE OCTUBRE DE
2021 en la que participó la señora Miriam Tamayo como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° FE005785-08 
el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  66075  m3.   Se  observa  que  la  válvula  del  tanque  de
reserva   no  está  sellando.  El  Totalizador  funcionando  correctamente,  el  predio  con  2  baños,  se  
recomienda a la usuaria corregir la válvula del tanque de reserva  para evitar el desperdicio de agua
potable  y  el   alto  costo  del  agua   en  las  áreas  comunes.  Se  están  realizando  trabajos  de
mampostería.

Como se puede observar en el predio existe una fuga visible, ubicada  en la válvula del tanque de
reserva (no estaba sellando), la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa
prestadora  del  servicio,  por  lo  tanto  la  Empresa factura  el  consumo con  base  en  la  diferencia  de
lectura.

“Se le recomienda a la usuaria 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”.

Ahora  bien,  el  Conjunto  Residencial  en  su  integralidad  es   considerado  como Sistema General  o
Totalizador,   que  son  todos  aquellos  clientes  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de
Pereira que comparten una sola acometida de entrada, a través de la cual se surten del servicio de
acueducto;  es decir,  la  Empresa de Acueducto y Alcantarillado de  Pereira  no  les  entrega el  agua
por  medio  de  una  acometida  individual  a  cada  uno  de  ellos,  sino  que  el  grupo  se  ha  organizado
internamente mediante el uso de una red propia de distribución interna de tal manera que  Aguas y
Aguas  de  Pereira  les  entrega  el  agua  a  la  entrada  de  dicha  red,  utilizando  para  ello  una  sola
acometida  de  diámetro  adecuado  para  atender  el  consumo  del  grupo  completo  de  usuarios
internos; es decir, que el Conjunto  comparte una misma acometida de entrada y su consumo global



es registrado en dicha acometida utilizando un aparato medidor, el cual para estos casos se llama
totalizador. 

El principio general que debe orientar la relación entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira  y  sus  clientes  ya  sean  independientes  o  Sistema  General  o  Totalizador  es  el  de  “La
facturación  es  igual  al  consumo”,  o  sea  que  la  suma de  los  consumos  facturados  a  un  grupo  de
multiusuario debe ser igual a la cantidad de agua suministrada al grupo a través de la acometida de
entrada. 

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha diseñado un
programa de  medición  y  facturación  mediante  el  cual  se  asigna  una  matrícula  a  la  acometida  de
entrada,  en  la  cual  está  instalado  el  totalizador  y  a  esta  matrícula  se  le  llama  cuenta  MAMA  o
totalizadora,  y  a  las  demás matrículas  del  grupo que se  alimentan de la  misma acometida  se  les
llama  cuentas  HIJAS.  En  la  mayoría  de  los  casos  la  cuenta  mamá  o  totalizadora  pertenece  a  la
administración o las áreas comunes.

Los  grupos  de  Sistema General  o  Totalizador  tienen entonces  una única  cuenta  mamá y  pueden
tener  una  o  muchas  cuentas  hijas.    Si  una  cuenta  hija  tiene  medidor  individual  para  registrar
únicamente su consumo entonces la facturación mensual llegará por los valores registrados por su
medidor.

Consagra el Decreto 302/2000, en el artículo 16. De los medidores generales o de control.  “En el
caso  de  edificios  o  unidades  inmobiliarias  cerradas  debe  existir  un  medidor  totalizador
inmediatamente  aguas  debajo  de  la  acometida.  También  deben  existir  medidores  individuales  en
cada una de las unidades habitacionales o no residenciales  que conforman el  edificio  o  unidades
inmobiliarias cerradas”.

Parágrafo 1º.  La diferencia de consumo resultante entre el medidor general y la sumatoria de los
medidores individuales, corresponderá al consumo de las áreas comunes.”

Ahora bien, el Conjunto Residencial tiene instalado un totalizador tipo volumétrico identificado con el
número de serie No FE005785-08, con una lectura acumulada de 66075 mt3.  A través del aparato
de medida descrito se presta el servicio de acueducto a quince (15) unidades independientes, más
el área común del edifico.

Este  Departamento  procederá  a  pronunciarse  sobre  el  consumo facturado por  el  Empresa en los
periodos de septiembre y octubre de 2021, que es son el objeto de la presente reclamación, y son
los siguientes:

La  lectura  registrada  por  el  totalizador  en  el  periodo  de  agosto  de  2021  fue  de  64531  m3,  que
respecto a los registrados por el  totalizador en el período de julio de 2021 que fue de 64052 m3, lo
que indica una diferencia de lectura de 479 mts3, y la suma total de las lecturas de las matriculas
HIJAS  fue  de  248  m3,  entonces  la  diferencia  entre  479  mt3  (  es  la  diferencia  registrada  por  el
totalizador) menos 248 mt3 (consumo registrado por las matriculas hijas) es de 231 m3, que es el
consumo  de  las  áreas  comunes  para  el  periodo  de  agosto  de  2021;  pero  la  Empresa  facturó  el
promedio  histórico  del  predio  que  era  de  131  mt3,  mientras  se  investigaban  las  causas  del
incrementó en el consumo en este periodo,  quedando pendiente por facturar  100 mt3 a las áreas
comunes del Conjunto Residencial. 

Para el periodo de septiembre de 2021, la lectura registrada por el totalizador fue de 65142 m3, que
respecto a los registrados por el  totalizador en el período de agosto de 2021 que fue de 64531 m3,
lo que indica una diferencia de lectura de 611 mts3, y la suma total de las lecturas de las matriculas
HIJAS  fue  de  321  m3,  entonces  la  diferencia  entre  611  mt3  (  es  la  diferencia  registrada  por  el
totalizador) menos 321 mt3 (consumo registrado por las matriculas hijas) es de 290 m3, que es el



consumo de las áreas comunes para el periodo de septiembre de 2021; pero la Empresa facturó el
promedio  histórico  del  predio  que  era  de  131  mt3,  mientras  se  investigaban  las  causas  del
incrementó en el consumo en este periodo,  quedando pendiente por facturar  159 mt3 a las áreas
comunes del Conjunto Residencial. 

La  lectura  registrada  por  el  totalizador  en  el  periodo  de  octubre  de  2021  fue  de  65815  m3,  que
respecto a los registrados por el  totalizador en el período de septiembre de 2021 que fue de 65142
m3,  lo  que  indica  una  diferencia  de  lectura  de  673  mts3,  y  la  suma  total  de  las  lecturas  de  las
matriculas HIJAS fue de 375 m3, entonces la diferencia entre 673 mt3 ( es la diferencia registrada
por el totalizador) menos 375 mt3 (consumo registrado por las matriculas hijas) es de 298 m3, que
es el consumo de las áreas comunes para el periodo de octubre de 2021; en los periodos de agosto
y  septiembre  de  2021  se  tiene  un  consumo  pendiente  por  facturar  de  259  m3;  por  tal  razón,  la
Empresa para el periodo de octubre de 2021 procedió a cobrar 100 mt3 del consumo pendiente por
facturar, el consumo a facturar a las áreas comunes en este periodo fue de 259 m3 más 100 m3
nos da un total  de 359 m3; quedando pendiente por facturar  159 m3, los cuales se sumaran a la
diferencia de lectura que registre el totalizador en el próximo periodo de facturación  

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de la ley
142 de 1994, el predio presenta fuga externa, la Empresa considera que los consumos facturados
en los periodos de septiembre y octubre de 2021 son correctos y no serán objeto de modificación
alguna.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,  garantizándole  al  usuario  o  suscriptor  la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera,  dando así cumplimiento a la  legislación
vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES
 

Artículo 146, inciso 1° y 2°. 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 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  periodo  no  sea  posible  medir
razonablemente con instrumentos los consumos,  dispongan los  contratos  uniformes,  con base en
consumos  promedios  de  otros  periodos  del  mismo  suscriptor  o  usuario,  o  con  suscriptores  o
usuarios que estén en circunstancias similares,  o con base en aforos individuales”.  (Cursiva fuera
de texto).

En  lo  que  respecta  al  pago  del  servicio  de  las  áreas  comunes  me  permito  informarle  que  da
aplicación a lo regulado por el parágrafo único del artículo 32 de la Ley 675 de 2001, mediante la
cual se expide el régimen de propiedad horizontal que a la letra dice:

“PARÁGRAFO:  Para efectos de facturación de los servicios públicos domiciliarios a zonas
comunes, la persona jurídica que  surge como efecto de la constitución al régimen de propiedad
horizontal podrá ser considerada como usuaria única frente a las empresas prestadoras de los
mismos,  si  así  lo  solicita,  caso  en  el  cual  el  cobro  del  servicio  se  hará  únicamente  con
fundamento en la lectura del medidor individual que exista para las zonas comunes; en caso de
no existir  dicho medidor,  se cobrará de acuerdo con la  diferencia del  consumo que registra el
medidor general y la suma de los medidores individuales

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

      



      “Artículo 9º. DERECHO DE LOS USUARIOS.  (…)

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

 
Así mismo, el Contrato de Condiciones Uniformes Numeral 2, Clausula Vigésima Segunda Titulo
VII:

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA. FACTURACION

“De  la  determinación  del  consumo:  Cuando  exista  medidor  de  agua,  el  consumo  se
determinará  por  la  diferencia  entre  la  lectura  cuando  el  medidor  esté  funcionando
correctamente.  El  consumo  así  determinado  será  la  base  parcial  de  liquidación  de  la  cuenta
deberán fluctuar entre 28 y 32 días. Articulo 146 Ley 142 de 1994.”

DECRETO 302 DE 2000, Articulo 15.

“ART.  15.  —  De  la  obligatoriedad  de  los  medidores  de  acueducto.  De  ser  técnicamente
posible cada acometida deberá contar acueducto, el cual será instalado en cumplimiento de los
programas de micro medición establecidos por la entidad prestadora de la regulación expedida
por la Comisión de Regulación de Agua Potable y Saneamiento Básico. Para el caso de edificios
de propiedad técnicamente posible, cada uno de los inmuebles que lo constituyan deberá tener
su medidor individual.

DECRETO 229 DE 2002
(...)

“3.25.  Medidor  general  o  totalizador.  Dispositivo  instalado  en  unidades  inmobiliarias  para
medir y acumular el consumo total de agua.

1.26.Multiusuarios. Edificación de apartamentos, oficinas o locales con medición         general
constituida por dos o más unidades independientes.” (...)

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 MIRIAM LUCIA TAMAYO identificado
con  C.C.  No.  42102818  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)
MIRIAM  LUCIA  TAMAYO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  20  #  9-  10  A.COMUN  00
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: MIRIAM LUCIA TAMAYO la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 785618 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 29 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 247062-52 de 29 DE OCTUBRE DE 2021.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  LUZ IDALBA GUEVARA ROMAN  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
247062-52

Fecha Resolución
29 DE OCTUBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 11 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario LUZ IDALBA GUEVARA ROMAN

Matrícula No 1188150

Dirección para Notificación
MZ 17 CS 21 SAMARIA I

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3460541
Resolución No. 247062-52 

DE: 29 DE OCTUBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247062 de 27 DE OCTUBRE DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE OCTUBRE DE 2021 el  (la)  señor(a)  LUZ IDALBA GUEVARA ROMAN identificado con
C.C.  No.  49762126,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  247062  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1188150  Ciclo:  9  ubicada  en  la  dirección:  MZ  17  CS  21  en  los
periodos facturados 2021-8,2021-10,2021-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la  visita  practicada el  28  DE OCTUBRE DE
2021  en  la  que  participó  la  señora  Adriana  Hernández  como  usuario  del  servicio  y  CARLOS
ALBERTO  OSORIO  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N°  P2015MMRAL136644AA,   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  137  m3.   Medidor
funcionando correctamente predio con 2 pisos cada uno con baño.  Instalaciones en buen estado,
predio ocupado por 7 personas

“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”.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  Sistema de Información  Comercial  donde se  observó  que  la
Empresa  durante  los  periodos  de  agosto,  septiembre  y  octubre  de  2021,  que  son  objeto  de  la
presente  reclamación,  sean  facturado   los  consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el  medidor,
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,  los  consumos  reportados  para  los  periodos  objeto  de  la
reclamación son los siguientes: 

MES     LECTURA ACTUAL      LECTURA ANTERIOR   CONSUMO
AGOSTO 62 35 27
SEPTIEMBRE 91 62 29         
OCTUBRE 123 91 32

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  se
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos



de  agosto,  septiembre  y  octubre  de  2021,  son  correctos  y  no  serán  objeto  de  modificación
alguna, ya que fueron registrados por el equipo de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera,
dando así cumplimiento a la legislación vigente. 

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  IDALBA  GUEVARA  ROMAN
identificado  con  C.C.  No.  49762126  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolución al señor(a) LUZ
IDALBA GUEVARA ROMAN enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 17 CS 21 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 IDALBA GUEVARA ROMAN la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1188150 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 29 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 247067-52 de 29 DE OCTUBRE DE 2021.     

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

Resolución No
247067-52

Fecha Resolución
29 DE OCTUBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 11 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario MARTA ELCY ARANGO GARCES

Matrícula No 1559293

Dirección para Notificación
CR 18 # 3 B- 50 APTO 502 PINARES DE SAN MARTIN

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. 3460543
Resolución No. 247067-52 

DE: 29 DE OCTUBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247067 de 27 DE OCTUBRE DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) señor(a) MARTA ELCY ARANGO GARCES identificado con
C.C.  No.  24946638,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  247067  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1559293 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: CR 18 # 3 B- 50 APTO 502
en el  periodo facturado 2021-10.

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  28  DE OCTUBRE DE
2021, el  señor CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la  Empresa,  se determinó que:
Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene
instalado el Medidor N° P1415MMRSA53888AA,  el cual registra una lectura acumulada de 959 m3.
 Instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente, predio con 2 baños. Predio con
2 habitantes SIN NOVEDADES.

“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”.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se 
revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  Sistema de Información  Comercial  donde se  observó  que  la
Empresa durante el  periodo de octubre de 2021,  que es objeto de la  presente  reclamación,  sean
facturado  los  consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el  medidor,  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,  la  lectura  reportada  para  el  período  octubre  de  2021  fue  de  955  mts3  que
respecto  a  los  registrados  por  el  aparato  de  medida  durante  el  periodo  de  septiembre  de
2021 fue de 927 mts3, lo que indica una diferencia de 28 mts3.

La  ausencia  de  causales  externas,  internas  o  fortuitas  que  puedan  justificar,  afectar  e  inducir  el
incremento en el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad indica que la
variación en el consumo se debe a la utilización del servicio. 

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de la Ley
142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo de octubre de



2021, que son objeto de la presente reclamación, son correctos y no serán objeto de modificación
alguna.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,  garantizándole  al  usuario  o  suscriptor  la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera,  dando así cumplimiento a la  legislación
vigente.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTA ELCY ARANGO GARCES
identificado  con  C.C.  No.  24946638  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)
MARTA ELCY ARANGO GARCES enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 18 # 3 B- 50 APTO 502
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARTA ELCY ARANGO GARCES la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1559293 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 29 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 247072-52 de 29 DE OCTUBRE DE 2021.     

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

Resolución No
247072-52

Fecha Resolución
29 DE OCTUBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 11 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario VICTOR GONZALEZ PEREZ

Matrícula No 19564284

Dirección para Notificación
MZ A CS 4 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. 3461046
Resolución No. 247072-52 

DE: 29 DE OCTUBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247072 de 28 DE OCTUBRE DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) señor(a) VICTOR GONZALEZ PEREZ identificado con C.C.
No.  19199556,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  247072  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19564284 Ciclo: 10 ubicada en la dirección: MZ A CS 4 en el periodo
facturados 2021-10.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la  visita  practicada el  29  DE OCTUBRE DE
2021, el señor ALONSO ENRIQUE CASTAÑO como funcionario de la Empresa, se determinó que:
Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene
instalado  el  Medidor  N°  M314T118517   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  871  m3.   Se
realiza la visita a las 11:04 de la  mañana,  el  predio está solo,  la  puerta es negra y la  fachada es
blanca, no se logra hacer la revisión.

“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”.

Para el periodo de agosto de 2021, el medidor del inmueble registró una diferencia de lectura de 58
mt3 (846 mt3 – 788 mt3), la Empresa procedió a cobrar el promedio histórico del predio que era de
13 m3, mientras se investigaban las causas del incremento en el consumo, quedando pendiente por
facturar 45 mt3. En el periodo de septiembre de 2021,  el equipo de medida registró una diferencia
de lectura de 11 m3 (857 m3 – 846 m3), y fue el consumo facturado para este periodo. 

Para el periodo de octubre de 2021, el medidor registró una diferencia de lectura de 9 mt3 (866 mt3
– 857 mt3),  el  grupo de Previa a la Facturación realizó una visita al  inmueble y encontró que “las
instalaciones internas del predio estaban en buen estado, no existen fugas, predio ocupado por una
persona.”. Por lo tanto, se procedió a cobrar el consumo pendiente del periodo de agosto de 2021
de 45 m3, que sumados a los 9 m3 registrados por el medidor en este periodo de facturación, nos
da un total a facturar de 54 mt3.  

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  se
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos
de agosto, septiembre y octubre de 2021, son correctos y no serán objeto de modificación alguna,
ya  que  fueron  registrados  por  el  equipo  de  medida.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,



garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera,
dando así cumplimiento a la legislación vigente

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  VICTOR  GONZALEZ  PEREZ
identificado  con  C.C.  No.  19199556  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)
VICTOR GONZALEZ PEREZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ A CS 4 haciéndole entrega de
una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  VICTOR  GONZALEZ  PEREZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19564284  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 29 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 247077-52 de 29 DE OCTUBRE DE 2021.     

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

Resolución No
247077-52

Fecha Resolución
29 DE OCTUBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 11 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario MARIA OLIVA SANCHEZ JORDAN

Matrícula No 19625132

Dirección para Notificación
CR 24 # 72 - 81 PS 2 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. 3461048
Resolución No. 247077-52 

DE: 29 DE OCTUBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247077 de 28 DE OCTUBRE DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) señor(a) MARIA OLIVA SANCHEZ JORDAN identificado con
C.C.  No.  1088238623,  obrando en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  247077  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19625132 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CR 24 # 72 - 81 PS 2 en
los periodos facturados 2021-10-2021-09.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la  visita  practicada el  29  DE OCTUBRE DE
2021  en  la  que  participó  el  señora  María  Oliva  Sánchez  como  usuario  del  servicio  y  ALONSO
ENRIQUE  CASTAÑO  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° H20VA149520, el cual registra una lectura acumulada de 124 m3.  Instalación en buen estado,
medidor gira normal sin daño o fuga alguna. No se aprecia daño alguno, solo viven 2 personas que
casi no están en el  día la  inquilina trabaja todo el  día,  en frente del  predio mantiene cerradas las
llaves de control.

“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”.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  Sistema de Información  Comercial  donde se  observó  que  la
Empresa  durante  los  periodos  de  septiembre  y  octubre  de  2021,  que  son  objeto  de  la  presente
reclamación,  sean  facturado   los  consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el  medidor,  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,  los consumos reportados para los  periodos  objeto  de  la  reclamación
son los siguientes: 

MES     LECTURA ACTUAL      LECTURA ANTERIOR    CONSUMO
SEPTIEMBRE 113   84 29         
OCTUBRE 122 113   9

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  se



considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos
de septiembre y octubre de 2021, son correctos y no serán objeto de modificación alguna, ya que
fueron registrados por el equipo de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizándole
al  usuario  o  suscriptor  la  disponibilidad  del  servicio  en  el  momento  que  lo  requiera,  dando  así
cumplimiento a la legislación vigente. 

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 OLIVA SANCHEZ JORDAN
identificado  con  C.C.  No.  1088238623  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  OLIVA  SANCHEZ  JORDAN  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  24  #  72  -  81  PS  2
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  MARIA OLIVA SANCHEZ JORDAN la  cancelación  de  las  sumas  pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19625132 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 29 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 247083-52 de 29 DE OCTUBRE DE 2021.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MILENA PINO 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
247083-52

Fecha Resolución
29 DE OCTUBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 11 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario MILENA PINO

Matrícula No 1503481

Dirección para Notificación
MZ 6 CS 9 PS 2 DORADO C - 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. 3460895
Resolución No. 247083-52 

DE: 29 DE OCTUBRE DE 2021  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247083 de 28 DE OCTUBRE 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:

El  día  28  DE  OCTUBRE  DE  2021  la  señora  MILENA  PINO  identificado  con  C.C.  No.
1092910692, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 247083 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1503481 Ciclo: 11 ubicada en la
dirección:  MZ 6  CS  9  PS  2  DORADO C -  VILLA  CONSOTA en  el  periodo  facturados  en
octubre de  2021.

De conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  29  DE  OCTUBRE
DE  2021  en  la  que  participó  el  señor  JOSÉ  XISTO  MENA  como  usuario  del  servicio  y
ALONSO  ENRIQUE  CASTAÑO  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que:
Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida
tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1715MMRSA92989AA   el  cual  registra  una  lectura
acumulada de 784 m3.   Se revisa medidor  está  en  buen  estado,  se  presenta  fuga  por  la
lengüeta del sanitario. Él usuario mostró vídeo se le informa al  propietario para reparar el
daño,   es decir se presenta fuga visible, la cual es responsabilidad del usuario.

Se revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  se   observó
que la empresa en el periodo de OCTUBRE 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 42 m3, avanzó de( 734  M3 a 776  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 OCTUBRE DE 2021  es correcto y no será modificado, porque la
empresa ha facturado lo  efectivamente lo  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 la señora MILENA
PINO identificado con C.C. No. 1092910692 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 la señora MILENA PINO enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 6 CS
9 PS 2 DORADO C - VILLA CONSOTA, 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:  La  señora  MILENA  PINO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 1503481 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 29 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgonzales

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


