
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. 247055-52 de 11 DE NOVIEMBRE DE 2021.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) JANETH  PRADA BRAVO  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
247055-52

Fecha Resolución
11 DE NOVIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 24 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario JANETH  PRADA BRAVO

Matrícula No 126920

Dirección para Notificación
CL 17 A # 3- 58 SANTA TERESITA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3460312
Resolución No. 247055-52 

DE: 11 DE NOVIEMBRE DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247055 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) JANETH  PRADA BRAVO identificado con C.C. No.
42082411, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 247055 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 126920 Ciclo: 3 ubicada en: CL 17 A # 3- 58 en el (los) periodo(s) facturados(s) 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 liquidacion del reclamo, calificación definitiva)

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 126920 se ha facturado de la siguiente manera:

Una  vez  analizado  el  sistema comercial  se  verifico  que  el  predio  cuenta  con  la  disponibilidad  del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1515MMRSA66331AA

Ahora bien, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del  predio,  se procedió por  parte del  Departamento de Servicio  al  Cliente con la
revisión al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 27 de
octubre  de  2021,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “Funciona colegio con 32 niños y 3 adultos, predio con 4 baños,
no se observa fugas externas.  El  medidor gira con llaves cerradas posible  fuga interna,  se
requiere  el  geófono  se  le  informa   al  usuario  el  costo  del  servicio   del  geófono.  Lectura
registrada en la visita 1311 m3.”

Teniendo en cuenta la observación suministrada por  el  funcionario  CARLOS ALBERTO OSORIO,



se le informa al usuario, que debe contratar el servicio de geófono de manera particular, identificar
el  lugar  de  la  fuga  interna  y   realizar  las  reparaciones  requeridas,  se  reliquida  el  periodo  de
septiembre y octubre de 2021 a 07 m3 por promedio, se envía OT No. 3469156 al departamento de
cartera solicitando no realizar el cobro del consumo acumulado de 30 m3 del periodo de septiembre
de 2021 y realizar cobro por promedio de 07 m3 para el periodo de noviembre y diciembre de 2021,
esto con el fin de darle al  usuario el  tiempo suficiente para identificar  la  fuga interna y realizar  su
reparación,  posterior  a este periodo se continuara realizado los cobros por  diferencia de lectura y
estos no serán objeto de reliquidación.

De  acuerdo  con  lo  descrito  anteriormente  este  Departamento  considera   que  los  consumos
registrados por  el  aparato de medida y facturados a la  matrícula No.  126920 en los  períodos  de
septiembre y octubre de 2021 PRESENTA INCONSISTENCIA, por lo cual los consumos de dichos
períodos serán reliquidados, la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -179626 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-9 408 7 20 13285 37958 -24673

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-10 408 0 0 -4 -2 -2

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-10 408 7 45 13285 85406 -72120

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-10 408 7 45 11370 73091 -61721

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-9 408 0 0 -1 -4 3

AJUSTE A LA
DECENA

2021-9 408 0 0 0 -3 3

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-9 408 7 20 11370 32485 -21115

FUNDAMENTOS LEGALES

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

 



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JANETH   PRADA  BRAVO  identificado
con  C.C.  No.  42082411  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)
JANETH  PRADA BRAVO enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 17 A # 3- 58 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: JANETH  PRADA BRAVO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 126920 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 11 DE NOVIEMBRE DE 2021



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 247132-52 de 11 DE NOVIEMBRE DE 2021.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ORLANDO OROZCO OSORIO 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
247132-52

Fecha Resolución
11 DE NOVIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 24 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario ORLANDO OROZCO OSORIO

Matrícula No 1750769

Dirección para Notificación
CR 7 BIS  # 6- 39 PS 2 VILLAVICENCIO

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. 3466243
Resolución No. 247132-52 

DE: 11 DE NOVIEMBRE DE 2021
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 247132 de 2 DE NOVIEMBRE DE 2021 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  2  DE  NOVIEMBRE  DE  2021  el  (la)  señor(a)  ORLANDO  OROZCO  OSORIO  identificado  con
C.C.  No.  10072725,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  247132  consistente  en:  COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1750769 Ciclo: 1
ubicada en: CR 7 BIS  # 6- 39 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 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 liquidacion del reclamo, calificación definitiva)

En la revisión técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente
de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP,  visita  efectuada el  día 10 de
noviembre de 2021 en la que se realizaron las siguientes observaciones por  parte del  funcionario
CARLOS ALBERTO OSOARIO “ Medidores trocados grabar así:

Piso 2 matrícula # 1750769 medidor # H21VA236657 lectura 16

Piso 3 matrícula #19626044 medidor # P1715MMRSA96069 AA lectura 1080

Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente".

El inmueble tiene el medidor y las lecturas trocadas  por lo que se remite copia al grupo de Previa a
la Facturación para que actualice las lecturas y copia al grupo de Control de Perdidas no Técnicas
para que modifique los medidores en cada una de estas matriculas, de la siguiente manera:

CR 7 BIS # 6- 39 PS 2 MATRICULA 1750769  MEDIDOR H21VA236657   LECTURA  16 M3
CR 7 BIS # 6 - 39 PS 3 MATRICULA 19626044  MEDIDOR P1715MMRSA96069AA   LECTURA 
1080 M3
 

A  la  matrícula  1750769  se  reliquidaran  los  consumos  facturados  en  el  periodo  de  septiembre  de
2021  de  20  m3  a  0  m3  y  octubre  de  2021  de  12  a  8  m3,  según  lo  registrado  en  el  Medidor
H21VA236657 para estos periodos por consumo por diferencia de lectura.

El  grupo  de  facturación  y  cartera  ya  procedió  a  corregir  los  datos  en  ambas  matrículas  y  en  el
sistema  se  encuentran  grabados  correctamente  los  medidores  y  actualizadas  las  lecturas,  por  lo
tanto, para el periodo de noviembre  de 2021 la Empresa facturara a cada una de las matrículas el



consumo correcto por diferencia de lectura. 

Las  matrículas  No.  1750769  y  19626044  cuentan  con  las  direcciones  correctas  y  completas,  en
cuanto a la matricula No. 714733 se envía la OT No. 3468212 al Departamento de CPNT Área de
Matriculas solicitando adicionar a la dirección “piso 1” 

En consecuencia, se procede a MODIFICAR  a la matrícula 1750769 los consumos facturados en
los períodos de septiembre y octubre de 2020, actuando de conformidad con el artículo 146 de la Ley
142 de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -76930 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2021-9 411 0 13 0 -3133 3133

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2021-10 411 8 12 -1928 -2892 964

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-10 411 8 12 -1650 -2475 825

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-9 411 0 20 0 32485 -32485

AJUSTE A LA
DECENA

2021-10 411 0 0 0 -1 1

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-9 411 0 0 -4 0 -4

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-9 411 0 20 0 37958 -37958

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-10 411 8 12 12994 19491 -6497

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-9 411 0 13 0 -2682 2682

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-10 411 8 12 15183 22775 -7592

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  ORLANDO  OROZCO  OSORIO
identificado con C.C. No. 10072725 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
ORLANDO  OROZCO  OSORIO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  7  BIS   #  6-  39  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:  ORLANDO  OROZCO  OSORIO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo
adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1750769  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 11 DE NOVIEMBRE DE 2021



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 20371-52 de 11 DE NOVIEMBRE DE 2021.                          

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

Recurso No 20371-52

Fecha Resolución Recurso 11 DE NOVIEMBRE DE 2021

RECLAMO 246316 de 16 DE SEPTIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 24 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario HERNANDO CARDONA LEON

Identificación del Peticionario 9760401

Matrícula No. 218529

Dirección para Notificación CR 2 BIS # 24- 04 SAN JORGE

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. 20371-52 

DE: 11 DE NOVIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 20371 DE 21 DE OCTUBRE DE 2021 SOBRE 
RECLAMO No. 246316 DE 3 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) HERNANDO CARDONA LEON, identificado (a) con cédula de ciudadanía No.
9760401  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.
246316-52 de 16  DE SEPTIEMBRE DE 2021,  mediante  la  cual  se  declaró  NO PROCEDENTE el
Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  COBRO  DE  OTROS  BIENES  O  SERVICIOS  EN  LA
FACTURA. de la factura con matrícula No. 218529 Ciclo 3, ubicada en la dirección CR 2 BIS # 24-
04, Barrio SAN JORGE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-8.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  21  DE  OCTUBRE  DE  2021  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la decisión
argumentando lo siguiente:

Este Departamento,  al respecto se permite precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

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

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con  matrícula  No.
218529, con dirección CR 2 BIS No. 24- 04 Barrio SAN JORGE, se constató que el inmueble disfruta del servicio
de acueducto  y alcantarillado prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diámetro, con el equipo
de medida No. H20VA149404 en buen estado.

Una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  el  trabajo  realizado  por  la  Empresa  en  la



acometida del predio , se procedió por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisión al predio, y
de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 03 de Septiembre de 2021, en la que
se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  funcionario  JHON  ALEXANDER  VALLEJO  “SE
OBSERVA  REPARACIÓN EN LA  VIA DE ACOMETIDA DE ALCANTARILLADO DEL PREDIO, ”

Una vez revisado el Sistema Comercial encontramos que el día 19 de Noviembre de 2020 se generó la Orden de
Trabajo  No.  3268996  por  CAMBIO  DE  ACOMETIDA  ALCANTARILLADO,  con  la  observación  “31220797106
USUARIO   MARIA DEL ROCIO  CARDONA  SOLICITA CAMBIO DE ACOMETIDA DE ALCANTARILLADO  DE
LA MATRICULA 218529”

Nos permitimos informarle que el mantenimiento de las instalaciones domiciliarias, es decir, de las redes internas
de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios públicos,  ya que
corresponde  a  cada  usuario  o  suscriptor  del  servicio,  mantener  en  buen  estado  la  instalación  domiciliaria  del
inmueble que ocupe, y por ende, asumir los costos que genere la reparación o reposición de las acometidas y
medidores. 

Por lo anterior, le aclaramos que para el servicio de alcantarillado la acometida es la derivación que parte de la
caja de inspección, y llega hasta el colector de la red local que cada usuario es responsable de su acometida. En
este  caso  la  Empresa  ejecutó  la  orden  de  trabajo  y  en  su  ejecución  fue  necesario  la  obra  civil  en  pavimento
como se constató en la visita técnica:

Se adjunta fotografia de la evidencia del trabajo realizado, por la Empresa en febrero de 2021  y no en
noviembre de 2020,  la solicitud se generó en noviembre de 2020,  y se ejecutó en febrero de 2021.



El trabajo fue liquidado al predio reclamante   dando aplicación a lo fijado por la Empresa mediante Directiva de
Precios  N° 170 del 22 de mayo de 2019,  se cobró la ejecución de la orden de trabajo,   mediante Cumplido N°
383793300.

Se  generó cobro a través del cumplido 383793300 por Instalación Domiciliara de Acueducto
por valor de $4.197.246 diferido a 36 cuotas de $133.471,30 de las cuales se han aplicado
2.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información
Comercial de la Empresa se concluye que el cobro  facturado a la matrícula No. 218529 por
la Empresa, respecto al cobro por Inst, Domiciliarias , ES CORRECTO, por lo cual no serán
objeto de reliquidación por parte de éste Departamento.

Con el fin de dar respueta al recurso de reposición,   y en cumplimiento del artículo 154 de la ley
142 de 1994 revisó integralmente el  reclamo 246316,  así como la respuesta contenida en el  acto
administrativo N° 246316-52 de 16 DE SEPTIEMBRE DE 2021, concluyendo que la respuesta está
ajustada a derecho, razón por la cual no es procedente efectuar modificación alguna a la misma.

Que no obstante la etapa procesal administrativa para recurrir no permite la interposición de nuevas
pretensiones,  como  lo  es  extender  a  otros  asuntos  la  reposición,  en  la  presente  instancia
administrativa la empresa considera pertinente efectuar las siguientes salvedades:

1. Que aras de brindar cabal respuesta a las pretensiones incoadas  y 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   efectuar  análisis  de  los
argumentos  de  la  reclamante,   donde  manifiesta  inconformidad  con  el  cobro  del  trabajo
realizado porque se realizó en la via pública,  y manifiesta que se realizó en noviembre de
2020 y el cobro se reflejó en la facturación de agosto de 2021,  y es un cobro inoportuno,
solicita se revoque la decision y se le retire el cobro realizado por el cambio de la acometida
de alcantarillado, realizado para el predio con matríucula 218529

2. Que personal Operativo de la Empresa,  realizó el cambio de la acometida de alcantarillado
en el predio con matrícula  218529,  y fue necesario intervenir 6 mt de pavimento y 2 mt de
anden,   por  lo  cual  el  valor  de  la  obra  civil  se  liquida  de  forma  global,    este  item  incluye
ruptura y reposición, recolección de escombros y mano de obra,  es decir el cobro se liquida
de forma globlal dependiendo de los metros lineales intervenidos,  en  la ejecución de esta
reposición de acometida se  cobrabron los siguientes items:



Se  adjunta  copia  de  la  orden  de  trabajo,    3268996,    la  cual  se  imprimió  en  el  Area
Operativa el 14/01/2021   y se ejecutó entre el 17 y el 19 de febrero de 2021   por
error el trabajador colocó 17/02/2020.





La  orden  de  trabajo  No.  3268996,  ejecutada   en  febrero  de  2021,   la  cual  fue  suscrita  de
conformidad por parte del trabajador  y el supervisor encargado de dar el visto bueno a la obra civil,
los cuales fueron designados por  la empresa para el efecto, por ello esta orden de trabajo goza de
la presunción de la buena fe.    y dando  aplicación a lo fijado por la Empresa mediante Directiva de
Precios   N°  170  del  22  de  mayo  de  2019.  se  cobró  la  ejecución  de  la  orden  de  trabajo   y  en
cumplimiento de los mandatos legales,   por lo tanto,   la Empresa no ha violado el debido proceso, 
pues brindamos todas las garantias procesales,  y los cobros se realizan de acuerdo a las politicas
de la Empresa establecidas en la Directiva  de Gerencia  N° 170 del 22 de mayo de 2019,   No se
accede a la solicitud del recurrente de retirar el cobro del trabajo realizado,  considerando que  el 
COBRO ES INOPORTUNO  al afirmar que la obra se ejecutó en noviembre de 2020.  

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  en  los  artículos  2.3.1.3.2.3.17  y
2.3.1.3.2.3.18  del DECRETO 1077 DE 2015,  este Departamento considera que el cobro
de la orden de trabajo por la cual el personal de la Empresa efectuó la reposición  de
la acometida de alcantarillado en el inmueble con  matrícula 218529  es  correcto y en
consecuencia no será objeto de modificación, pues el usuario es el propietario de la
acometida y debe asumir el costo total del trabajo realizado,  y en este caso particular
se generó la orden por solicitud radicada ante la Empresa para poder vertir en forma
continua las aguas servidas y el  predio reclamante se esta  beneficiando del  trabajo
ejecutado. 

Por lo expuesto anteriormente, este despacho confirma la decisión que hoy es objeto de recursos
por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal
vigente  en  materia  de  servicios  públicos  domiciliarios,  no  ordenará  la  reliquidación  de  los  saldos
facturados por otros cobros a través del cumplido No 383793300, a la matrícula 218529.

Quedando así resuelto el recurso de reposición y se concede el recurso Subsidiario de Apelación, 
salvo que el recurrente desista expresamente de el.



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 COBRO DE OTROS BIENES O
SERVICIOS EN LA FACTURA.

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: 

Lo anterior con fundamento legal en: 

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

Es obligación del suscriptor o usuario mantener la cámara o cajilla de los medidores limpia de escombros, materiales,
basuras u otros elementos.

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

Cada usuario del servicio deberá mantener en buen estado la instalación domiciliaria del inmueble que ocupe y, en
consecuencia,  la  entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos  no  asumirá  responsabilidad  alguna  derivada  de
modificaciones  realizadas  en  ella.  De  todas  formas  los  usuarios  deben  preservar  la  presión  mínima  definida  en  el
Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Básico.
 (Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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

Sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o  reposición que sean necesarias  para garantizar  el  servicio,  las
empresas  no  podrán  disponer  de  las  conexiones  cuando  fueren  de  propiedad  de  los  suscriptores  o  usuarios,  sin  el
consentimiento de ellos.

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

Artículo 148 inciso 2 de la Ley 142 de 1994: "No se cobrarán servicios no prestados”, tarifas, ni conceptos diferentes a
los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni  se podrá alterar la estructura tarifaria definida para cada



servicio público domiciliario".

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por HERNANDO
CARDONA  LEON  y  NO  ACCEDE     A  LAS  PRETENSIONES  DEL  RECURRENTE,  
confirmándose en todas sus  partes la Resolución No. 246316-52 de 16 DE SEPTIEMBRE
DE 2021, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

ARTICULO  SEGUNDO:  Notificar  personalmente  el  contenido  de  la  presente  decisión  al  señor  
HERNANDO CARDONA LEON, haciéndose entrega de una copia del acto administrativo.   En caso
de que  no sea posible la notificación personal de esta resolución, se procederá a la notificación por
aviso, conforme del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 11 DE NOVIEMBRE 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. 20374-52 de 11 DE NOVIEMBRE DE 2021.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  FANNY  MORENO  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 20374-52

Fecha Resolución Recurso 11 DE NOVIEMBRE DE 2021

RECLAMO 246856 de 12 DE OCTUBRE DE 2021

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 24 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario FANNY MORENO

Identificación del Peticionario 42062699

Matrícula No. 1423771

Dirección para Notificación MZ 9 CS 30 ANTONIO JOSE VALENCIA

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. 20374-52 

DE: 11 DE NOVIEMBRE DE 2021

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  20374  DE  25  DE  OCTUBRE  DE  2021  SOBRE  
RECLAMO No. 246856 DE 11 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) FANNY MORENO, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 42062699
interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.
246856-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2021,  mediante la  cual  se declaró  NO PROCEDENTE el
Reclamo del  mismo número consistente  en  COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL
SERVICIO PÚBLICO de la factura con matrícula No. 1423771 Ciclo 10, ubicada en la dirección
MZ 9 CS 30, Barrio ANTONIO JOSE VALENCIA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-9.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  25  DE  OCTUBRE  DE  2021  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión  argumentando que no se le debe cobrar  el  servicio del geófono,    pues la  empresa
debió realizar dicha revisión para ayudar al usuario a identificar el sitio  de la fuga,   y no fue así,
  por lo cual solicita se le retire el cobro del geófono y el IVA,     al respecto me permito precisar
lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

En primer lugar y 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 realizar análisis de los argumentos del usuario y
de la  decisión  administrativa  impugnada,   por  la  cual  se  confirmó el  cobro  de  la  revisión  con 
geófono.
 

En  segundo  lugar,   se  revisó  nuevamente   en  el   sistema  de  información  comercial   y
encontramos que si bien se  desplazó el equipo del geófono al predio con matrícula  1423771,  
el  día 31 de agosto de 2021,  no fue posible ubicar el  sitio  de la  fuga imperceptible  porque la
fuga era mínima. Sin embargo,  al cerrar la solicitud,   el  sistema liquidó el cobro por valor  de
$76.979,   ($64.688 por la revisión y $12.291, del IVA)

 Tercero:    El  cobro  de  este  servicio,   se  vio  reflejado  en  la  facturación  del  período  de
SEPTIEMBRE DE 2021 y por lo tanto,   este Departamento,  encuentra procedente reliquidar el
cobro  del  servicio  del  geófono,   por  que  no  se  le  informó  al  usuario  el  sitio  de  la  fuga  al  ser
mínima y no poder ser ubicada con el equipo.    

Así las cosas, se REVOCA   la Resolución N° 246856-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2021,   y se
acredita  el  valor  de  $76.979.     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  COBRO  DE  CARGOS  RELACIONADOS  CON  EL
SERVICIO PÚBLICO.  

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.

ARTÍCULO  148.   Ley  142  de  1994  -  Requisitos  de  las  facturas.   .  No  se  cobrarán  servicios  no
prestados,  tarifas,  ni  conceptos  diferentes  a  los  previstos  en  las  condiciones  uniformes  de  los
contratos, ni se podrá alterar la estructura tarifaria definida para cada servicio público domiciliario (
lo resaltado es nuestro).

RESOLUCIÓN CRA 659 DE 2013     Artículo 1°. Modifíquese el artículo 1° de la Resolución número
CRA 294 de 2004, el cual quedará así:

 “Artículo  1°.  Causales  e  Identificación  de  los  cobros  no  autorizados.  La  presente  resolución,
tiene  por  objeto  señalar  de  acuerdo  con  la  Ley,  los  criterios  generales  sobre  la  protección  de  los
derechos de los usuarios en lo relativo a facturación para la devolución por vía general de cobros no
autorizados, en los servicios públicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

 1.1. Causales de la devolución. Los cobros no autorizados pueden tener su origen en servicios no
prestados, tarifas que no corresponden a la regulación y cobros de conceptos no previstos en la ley y
en los contratos de servicios públicos.

 Se  considerará  que  existe  un  cobro  no  autorizado,  cuando  la  tarifa  cobrada  en  la  factura  a  los
usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la entidad tarifaria
local en todos o algunos de sus componentes, según las reglas previstas en la metodología tarifaria
vigente para cada servicio público.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -76979 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

IVA 2021-9 462 0 0 0 12291 -12291

INST.DOM
ACUEDUCTO

2021-9 462 0 0 0 64688 -64688

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 FANNY MORENO
en  contra  de  la  Resolución  No.  246856-52  de  12  DE  OCTUBRE  DE  2021,  y   REVOCA   la
decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1423771  la  suma  de   -76979.  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 11 DE NOVIEMBRE 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. 1051-52 de 11 DE NOVIEMBRE DE 2021.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  QUEJAS,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JUAN FELIPE OBANDO VALENCIA 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
1051-52

Fecha Resolución
11 DE NOVIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 24 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario JUAN FELIPE OBANDO VALENCIA

Matrícula No 661181

Dirección para Notificación
jfobando@diatribucionesm.com SAN JOSE SUR

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, 11 DE NOVIEMBRE DE 2021

Señor (a):
JUAN FELIPE OBANDO VALENCIA
jfobando@diatribucionesm.com
Teléfono: 3007876290

Radicación: 1051 del 22 DE OCTUBRE DE 2021
Matrícula: 661181
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: VINIERON LOS SEñORES DE AGUAS Y
AGUAS Y DAñARON LA VIA PúBLICA FUERA DE MI CASA  Y DESDE ENTONCES
NUNCA VOLVIERON  A PAVIMENTAR LA VíA PUBLICA, FUERON MUCHOS AñOS
SOLICITáNDOLE A LA ALCALDIA QUE SOLUCIONARAN LOS DAñOS Y USTEDES
DAñARON LA CALLE DE NUEVO, ESPERO QUE LO ARREGLEN CORRECTAMENTE,
MUCHAS GRACIAS

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

En  atención  a  su  escrito  petitorio  radicado  el  22  Octubre  de  2021,  al  respecto
comedidamente me permito precisar lo siguiente:

Por parte del Departamento de Aguas potable se procedió a realizar la visita a la dirección
reportada  por  el  solicitante  Calle  12 No.14-31,  no  se  evidencia daño  alguno;  sin  embargo
en la misma calle frente a la dirección 14-15, si se evidencia una rotura en la capa asfáltica;
por  lo  tanto  se procederá a  realizar  la  asignación  de  las  labores  de  pavimentación con  la
orden de trabajo 3342918; y será ejecutado el fin de semana comprendido entre los días 14
y 16 de noviembre de 2021.

Con lo cual se programan las labores para que se dé por terminados los requerimientos del
usuario.



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)  JUAN  FELIPE  OBANDO
VALENCIA  identificado  con  C.C.  No.  10031191  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) JUAN FELIPE OBANDO
VALENCIA enviando citación a Dirección de Notificación: jfobando@diatribucionesm.com
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase
acorde con lo previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente, 

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

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



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. 7935-52 de 11 DE NOVIEMBRE DE 2021.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) ADIELA DE JESUS HERNANDEZ GALEANO
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
7935-52

Fecha Resolución
11 DE NOVIEMBRE DE 2021

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijación 24 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario ADIELA DE JESUS HERNANDEZ GALEANO

Matrícula No 615880

Dirección para Notificación
LT 24 PEDREGALES

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, 11 DE NOVIEMBRE DE 2021

Señor (a):
ADIELA DE JESUS HERNANDEZ GALEANO
LT 24 - PEDREGALES
Teléfono: 3225393630 
PEREIRA 

Radicación: No. 7935 Radicado el 8 DE NOVIEMBRE DE 2021
Matrícula: 615880 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: TEL:3225393630 USUARIA SE ACERCA AL CENTRO DE
SERVICIOS MANIFESTANDO QUE EL MEDIDOR NO ESTA FRENADO SOLICITA QUE LE REVISEN EL
MEDIDOR EN PRESENCIA DE LA USUARIA Y QUE LE EXPLIQUE EL ESTADO DEL MEDIDOR

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

En atención a la petición radicada el 08 de noviembre de 2021,   es pertinente  informar  a la  Sra.
ADIELA DE JESUS HERNANDEZ GALEANO identificada con c.c. 42083869, que al revisar el sistema de
información  comercial  de  la  Empresa  de  ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.
encontramos.

Ahora  bien,  una  vez  radicado  el  Derecho  de  Petición  y  con  el  ánimo  de  establecer  el  estado  del
medidor, se procedió por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisión al predio, y
de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 10 de noviembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO
OSOARIO “Medidor frenado, viven 6 personas, autoriza la usuaria el cambio del medidor, se
le demostró a la usuaria que el medidor  está  frenado. Predio con un baño, Instalaciones en
buen estado, solicita la usuaria le financien el medidor a 36 cuotas”

Según  el  reporte  de  la  visita  realizada  el  día  10  de  noviembre  en  la  cual  la  usuaria  “autoriza  la
usuaria  el  cambio  del  medidor-  solicita  la  usuaria  le  financien  el  medidor  a  36  cuotas”  se
procede a enviar  la  OT No.  3469122 al  Departamento  de  CPNT Área de Mediciones,  informando
que la usuaria autoriza el cambio del medidor y solicita la financiación del mismo a 36 cuotas.

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

Dar por atendida la solicitud de información presentada por el (la) señor (a) ADIELA DE JESUS HERNANDEZ
GALEANO, identificado con C.C.  No 42083869 de  acuerdo a  lo  indicado en  los  considerandos  de  este  acto
administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  al  señor(a)  ADIELA  DE  JESUS  HERNANDEZ
GALEANO enviando citación a Dirección de Notificación:  LT  24 -  PEDREGALES haciéndole  entrega de  una
copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los artículos 67, 68 y 69
de la Ley 1437 de 2011.



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

Dado en PEREIRA, el 11 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgallego

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


