
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. 248371-52 de 15 DE FEBRERO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO ,  interpuesto por el  (la)  señor(a) LUIS  GONZAGA OSPINA  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
248371-52

Fecha Resolución
15 DE FEBRERO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijación 25 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario LUIS  GONZAGA OSPINA

Matrícula No 525253

Dirección para Notificación
MZ A CS 13 POBLADO 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. 3524970
Resolución No. 248371-52 

DE: 15 DE FEBRERO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 248371 de 26 DE ENERO DE 2022 

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 ENERO DE 2022 el señor LUIS  GONZAGA OSPINA identificado con C.C. No.
4538162, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 248371 consistente en: COBROS
INOPORTUNOS  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
525253 Ciclo: 5 ubicada en la dirección: MZ A CS 13 en el periodo facturado 2022-1.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 27 DE ENERO DE 2022
en la que participó el señor Luis Gonzaga ospina como usuario del servicio 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 tiene instalado el Medidor N° H21VA159816 
el  cual  registra una lectura acumulada de 98 m3.   Se visita  predio y  se  encuentra  medidor  en
buen estado, en la casa las instalaciones están bue nas, sin anomalías.

Ahora bien, verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que se realizó solicitud para
la  revisión  con  geófono  en  el  predio  de  matrícula  525253,  para  lo  cual  se  desplazó  personal  de
servicio técnico el día 23 de Diciembre de 2021 a las 10:41 am,  procediendo con la revisión de las
instalaciones, de dicha visita se desprendió  la siguiente observación, razón por la cual, la Empresa
generó cobro por este concepto. Se evidencia en el Sistema de Información Comercial la visita con
geófono así:



El cobro de la revisión se efectúa porque este servicio no está incluido en la tarifa que la Empresa le
liquida a los usuarios,  y se hace porque la Empresa dispone de medios tecnológicos y hace todo lo
que  este  a  su  alcance  para  ubicar  la  fuga  imperceptible,   situación  que  no  es  óbice  para  que  el
aparato  de  búsqueda  no  tenga  márgenes  de  error  y  más  cuando  durante  la  aplicación  del
dispositivo,   es  el  revisor  técnico  quien  se  encarga  de  interpretar  el  sonido  para  ubicar   la  fuga,  
situación  que  denota  que  la  Empresa  cumplió  con  su  obligación  de  AYUDAR a  detectar  la  fuga,
teniendo  en  cuenta  que  el  término  de  ayuda  no  es  sinónimo  de  efectividad,   sino  de  brindar  un
apoyo en la búsqueda del problema,  sin que la Empresa se obligue a responder  por los consumos
que se generen.  

Aunado a lo  anterior,  se le  aclara al  usuario  que los  cobros  de  Instalación  domiciliaria  Acueducto
$64.688,oo  más  IVA  $12.291,oo ,  corresponden  al  servicio  de  geófono  el  cual  es  un  servicio
adicional, que no está incluido en la estructura tarifaria, razón por la cual se cobra independiente de
los consumos y cargos fijos, resaltando que el servicio efectivamente se prestó en el predio y facilito
el proceso de búsqueda de la  posible fuga referenciada por el usuario, que afectaba el consumo de
la matricula N° 525253,  razón por  la  cual  los valores  objeto  de  reclamo no serán susceptibles  de



modificación.

Por último, se evidencia la ausencia de desviaciones significativas en los consumos de los periodos
referenciados, a su vez, no se cuenta con reporte alguno de cambios en la presión del servicio en el
sector. 

Así las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el señor
LUIS  GONZAGA OSPINA, por lo tanto, los valores facturados por la revisión con geófono  e IVA
cobrado  en  la  facturación  del  período  de  Enero  de  2022 ,  NO  serán  objeto  de  reliquidación  o
modificación. 

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida  de  acueducto. Derivación  de  la  red  de  distribución  que  se  conecta  al
registro  de  corte  en  el  inmueble.  En  edificios  de  propiedad  horizontal  o  condominios  la
acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.
(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

ARTÍCULO  2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento  de  las  acome tidas  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  insta laciones  domiciliarias. El
mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la
entidad prestadora de los servicios públicos, pero ésta podrá revisar tales instalaciones y exigir
las adecuaciones y reparaciones que estime necesarias para la correcta utilización del servicio.

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

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



 

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS  GONZAGA OSPINA
identificado  con  C.C.  No.  4538162  por  concepto  de  COBROS  INOPORTUNOS  de  acuerdo  a  lo
indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor  LUIS   GONZAGA  OSPINA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  A  CS  13
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  LUIS   GONZAGA  OSPINA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 525253
a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos



EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD OS. 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. 248393-52 de 15 DE FEBRERO DE 2022.     

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

Resolución No
248393-52

Fecha Resolución
15 DE FEBRERO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijación 25 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario EVELIN MUÑOZ

Matrícula No 118349

Dirección para Notificación
CR 27 # 11- 68 PS 2 SEC LOS ALAMOS

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. 3525073
Resolución No. 248393-52 

DE: 15 DE FEBRERO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 248393 de 26 DE ENERO DE 2022 

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  ENERO  DE  2022  la  señora  EVELIN  MUÑOZ  identificado  con  C.C.  No.
1088301923, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 248393 consistente en: COBRO
DESCONOCIDO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
118349 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: CR 27 # 11- 68 PS 2 en el periodo facturado 2022-1.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 27 DE ENERO DE 2022
en  la  que  participó  la  señora  Evelyng  Muñoz  R  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° C20FB016242 
el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  1211  m3.   Instalaciones  en  buen  estado,  medidor
funcionando correctamente, predio con 5 baños, func iona restaurante. Situaciòn que confirma
la correspondencia del medidor y su registro con el predio.  

Siendo asì las cosas, y consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó
que al predio con matrícula No. 118349, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Enero 1151 m3 993 m3 158 m3 358 m3

Cobro por diferencia de lectura: 158
m3 + 200 m3 acumulados = 358 m3
facturados (Art. 146-Ley 142/94) 450
m3 pendientes por cobrar.

Diciembre 993 m3 820 m3 173 m3 200 m3

Cobro por diferencia de lectura: 173
m3 + 27 m3 acumulados = 200 m3
facturados (Art. 146-Ley 142/94) 650
m3 pendientes por cobrar. 

Noviembre 820 m3 622 m3 198 m3 22 m3
Consumo por Promedio: 22 m3
(Art. 146-Ley 142/94) 677 m3
pendientes por cobrar

Octubre 622 m3 441 m3 181 m3 20 m3
Consumo por Promedio: 25 m3
(Art. 146-Ley 142/94) 501 m3
pendientes por cobrar



Septiembre 441 m3 221 m3 220 m3 60 m3
Consumo por Promedio: 25 m3
(Art. 146-Ley 142/94) 340 m3
pendientes por cobrar

Agosto 221 m3 59 m3 162 m3 25 m3
Consumo por Promedio: 25 m3
(Art. 146-Ley 142/94) 180 m3
pendientes por cobrar

Julio 59 m3 6 m3 53 m3 10 m3
Consumo por Promedio: 10 m3
(Art. 146-Ley 142/94) 43 m3
pendientes por cobrar

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
ENERO de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, y de
acuerdo  a  la  resolución  248195-52  del  24  de  Enero  de  2022,  se  factura  el  consumo  acumulado
pendiente de los periodos anteriores.

� Se  confirma  entonces  que  en  el  período  de  Enero  de  2022,   se  facturó  158  m3  por  
Diferencia de lectura en este periodo,  a los cuales  se le sumaron los 200 m3   acumulados
para el total de 358 m3. Cabe anotar que, en la observación se referencia: predio con alto
consumo, se revisó el  predio no hay fugas,  se cobra n 200 mts de 650 mts pend 450
mts por cobrar.

En cuanto a las  las observaciones de medidor tapado y medidor incorrecto,  reportadas en agosto,
septiembre  y  octubre  de  2021  el  Grupo  de  Medición,  realizó  las  modificaciónes  en  el  sistema
comercial,  y  actualizó el  número del medidor,  grabando la serie correcta: C20FB016242 instalado
desde el 27/05/2021,  y se grabó  el 24/11/2021,   porque se estaba reportando la lectura correcta
pero no se habia grabado en el sistema comercial,  figuraba el anterior.     

Ha  quedado  plenamente  demostrado  que  el  medidor   C20FB016242   funciona  en  perfectas
condiciones,  que  funciona  establecimiento  de  comercio,  (restaurante,  panaderia  y  pasteleria),
laboran 48 personas, más los clientes diarios, esta blecimiento abierto al público de lunes a
viernes de 7:30 a.m. a 10:00 p.m., sábados de 8:30 a.m. a 10:00 p.m. y domingos de 8:30 a.m.
a  9:00  p.m.    que no se  encuentran  fugas  internas  o  imperceptibles  que  afecten  el  consumo del
predio,   igualmente al  revisar    el  consumo registrado en el  medidor,   se  determina que
consumo promedio mensual del predio ubicado en la   CR 27 # 11- 68 PS 2, Barrio SEC
LOS ALAMOS  es de 178 m3.  se concluye que el consumo se debe al uso que se realiza en el
establecimiento  de  comercio:   CARMELA  HORNO  Y  COCINA,  (Restaurante,  Panaderia  y
Pasteleria).  

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se
concluye y se confirma que los consumos registrados por  el  aparato de medida y facturados a la
matrícula No.118349 por la Empresa, en el período de  Enero de 2022 por 358 son correctos  y
no  serán modificados ya que se está facturando por concepto de diferencia de lectura en el periodo
reclamado y  con consumo acumulado de Julio, Agosto, Septiembre, Octubre y Noviembre de 2021,
por  lo  cual,  no  se  procederá  con  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste
Departamento,  ya que la empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142
de 1994.

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



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

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

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

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

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

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

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

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  EVELIN  MUÑOZ
identificado con C.C. No. 1088301923 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 a la
señora  EVELIN  MUÑOZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  27  #  11-  68  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:  EVELIN  MUÑOZ  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 118349 a partir de la
fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD OS. 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. 248561-52 de 15 DE FEBRERO DE 2022.     

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

Resolución No
248561-52

Fecha Resolución
15 DE FEBRERO DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 24 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijación 25 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario BAYRON                 OSORIO OCAMPO

Matrícula No 1237270

Dirección para Notificación
CR 8 # 22- 69 LAGO URIBE

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. 3532737
Resolución No. 248561-52 

DE: 15 DE FEBRERO DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 248561 de 3 DE FEBRERO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE FEBRERO DE 2022 el  señor  BAYRON  OSORIO OCAMPO identificado con
C.C. No. 10142701, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 248561 consistente en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1237270 Ciclo: 1 ubicada en: CR 8 # 22-
69 en  los periodos facturados 2021-12,2022-1,2021-11.

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

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 1237270 , se ha facturado de la siguiente manera:

En éste orden, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revisión al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 4 de
febrero  de  2022 ,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “Este medidor mide para 2 predios bodega y  local,  el  local  se
encuentra  desocupado  y  la  bodega  funciona  solo  en  l a  mañana  distribuidora  de   periodo
Quihubo  Hubo  una  fuga  interna  de  este  predio  en  el  cárcamo,    la  cual  ya  está  corregida,
medidor funcionando correctamente. Lectura Actual: 633 m3”

La fuga presentada en el predio ya reparada por el usuario afecto el  consumo de los periodos de



octubre,  noviembre y diciembre de 2021, por lo tanto,  es procedente realizar  una reliquidación de
los periodos de octubre,  noviembre y diciembre de  2021 generando cobro  por  promedio  de  19
m3 (promedio de los últimos 6 meses en el  predio antes de alterado el  consumo),  se confirma el
consumo facturado en el periodo de enero de 2022 de 145 m3, en este periodo se reportó por parte
del grupo de previa en la facturación que el predio presenta: “ visita técnica se encontró fuga en
bomba sanitario, ocupan 4 personas.”

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.
1237270, por la Empresa, respecto al período de octubre, noviembre y diciembre de 2021, serán
objeto de modificación , por presentarse fuga interna, por lo cual,  SE ACCEDE A re liquidar  por
parte de éste Departamento, se Confirma  el consumo facturado en el periodo de enero de 2022 ,
actuando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -869428 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-10 421 6 31 3644 18827 -15183

2021-12 421 0 0 -5 0 -5

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-12 421 6 87 3644 52838 -49194

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-12 421 6 87 11387 165117 -153730

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-10 421 6 31 9745 50351 -40606

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-12 421 6 87 9745 141309 -131563

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-10 421 6 31 3119 16112 -12994

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-11 421 0 0 -5 0 -5

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-11 421 6 87 3644 52838 -49194

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-10 421 6 31 11387 58835 -47448

2021-11 421 0 0 -5 0 -5



VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-11 421 6 87 11387 165117 -153730

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-12 421 6 87 3119 45219 -42100

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-12 421 0 0 -5 0 -5

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-10 421 0 0 -5 0 -5

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-11 421 6 87 9745 141309 -131563

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-11 421 6 87 3119 45219 -42100

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por BAYRON     
           OSORIO OCAMPO identificado con C.C. No. 10142701 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) BAYRON                 OSORIO OCAMPO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR
8 # 22- 69 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:  BAYRON                  OSORIO  OCAMPO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 1237270 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgonzales

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD OS. 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. 248573-52 de 15 DE FEBRERO DE 2022.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO ,  interpuesto por el  (la)  señor(a) OLGA LUCIA  ESCOBAR GARCIA  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
248573-52

Fecha Resolución
15 DE FEBRERO DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijación 25 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario OLGA LUCIA  ESCOBAR GARCIA

Matrícula No 19605108

Dirección para Notificación
CASA 7 CERRITOS

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. 3533010
Resolución No. 248573-52 

DE: 15 DE FEBRERO DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 248573 de 3 DE FEBRERO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE FEBRERO DE 2022 la señora  OLGA LUCIA  ESCOBAR GARCIA identificado
con  C.C.  No.  34051926,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  248573
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la
factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19605108 Ciclo: 14 ubicada
en: CASA 7 en los periodos facturados 2021-12,2022-1.

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 del reclamo, calificación definitiva)

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 19605108, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2021

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Enero 284 m3 284 m3 0 m3 42 m3 consumo por promedio
 (Art. 146-Ley 142/94)

Diciembre 284 m3 284 m3 0 m3 45 m3 consumo por promedio
 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revisión al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 04 de
FEBRERO  de 2022 , en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
JHON FERNANDO RENDON “Se visitó predio, se encuentra servicio directo, n o hay medidor,
lo  retiro  la  empresa  porque  estaba  estallado,  se  re visó  sanitarios  tres  sanitarios,  tres
lavamanos,  lavaplatos  dos,  lavadero,  duchas  dos,  pi scina,  y  está  en  buen  estado,  predio
permanece solo .”.

Con relación al consumo facturado en el periodo de diciembre de 2021 y enero de 2022 se encontró
que, debido a lo manifestado por el grupo de facturación previa el predio se encuentra con servicio
directo,  la  empresa  ha  facturado  consumo  promedio,  analizando  la  visita  efectuada  por  el
funcionario  en  donde   se  cuenta  con  una  ocupación  de  3  personas  se  procederá  a  generar
facturación por concepto de aforo individual para el periodo de diciembre de 2021 y enero de 2022
ya  que  así  lo  faculta  nuestro  ordenamiento  jurídico  en  situaciones  en  que  no  se  pueda  obtener



diferencia de lectura, aforo que es de 5 m3 por persona, es decir, al contar con una ocupación de 3
personas ,  el  aforo  total  es  de  15 m3.  Y  en  el  periodo de diciembre  de  2021 y enero  de  2022  la
empresa  facturo  un  promedio  de  45  m3  y  42  m3  razón  por  la  cual  se  procede  a  reliquidar  el
consumo facturado.

“…Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir
razonablemente  con  instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros períodos del
mismo  suscriptor  o  usuario,  o  con  base  en  los  consumos  promedios  de  suscriptores  o
usuarios  que  estén  en  circunstancias  similares,  o  con  base  en  aforos  individuales …”
Artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

Se le informa que se generó Orden de Trabajo al Grupo de Medición para que inicien trámite para
instalación de medidor por encontrarse con servicio directo a través, de la solicitud N.3531513.

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.
19605108, por la Empresa, respecto al período de DICIEMBRE de 2021 Y ENERO DE 2022, serán
objeto de modificación ,  por  lo  cual,  SE ACCEDE A reliquidar   por  parte  de éste  Departamento,
actuando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -156739 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-12 421 2 32 2251 36019 -33768

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-1 421 2 29 3248 47103 -43854

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-12 421 2 32 3248 51976 -48727

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2022-1 421 2 29 2251 32642 -30391

AJUSTE A LA
DECENA

2021-12 421 0 0 0 -2 2

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  OLGA  LUCIA   ESCOBAR
GARCIA  identificado  con  C.C.  No.  34051926  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) OLGA LUCIA  ESCOBAR GARCIA enviando citación a Dirección de Notificación:, CASA 7
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: OLGA LUCIA  ESCOBAR GARCIA la cancelación de las sumas pendientes por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.



19605108 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgonzales

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD OS. 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. 248586-52 de 15 DE FEBRERO DE 2022.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO ,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JUAN  SALAZAR  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
248586-52

Fecha Resolución
15 DE FEBRERO DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijación 25 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario JUAN SALAZAR

Matrícula No 1864305

Dirección para Notificación
CL 30 # 10- 29 PS 1 LA VICTORIA

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. 3534120
Resolución No. 248586-52 

DE: 15 DE FEBRERO DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 248586 de 4 DE FEBRERO DE 2022 

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 4 DE FEBRERO DE 2022 el (la) señor(a) JUAN SALAZAR identificado con C.C. No. 10033725,
obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 248586 consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la
factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1864305 Ciclo: 4 ubicada en: CL 30 #
10- 29 PS 1 en los periodos facturados 2021-12,2022-1,2021-10,2021-11,2021-9

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

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

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

CONCEPTO  SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA

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

El  inciso  3º  del  artículo  154  de  la  ley  142  de  1994  es  claro  al  disponer  que  no  proceden
reclamaciones contra facturas que tengan más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
empresas de servicios públicos, se trata de un término de caducidad para el ejercicio del derecho



del usuario a presentar reclamos. Este término a la vez que castiga la negligencia del usuario que
no  reclama  en  tiempo,  busca  darle  certeza  a  la  factura  que  expide  la  empresa  para  que  no
permanezca  de  manera  indefinida  con  la  incertidumbre  de  sí  el  usuario  discute  el  valor  de  los
servicios facturados en un período determinado. 

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

Siendo así, se hace evidente la inconsistencia en la clasificación bajo la clase de uso “comercial” ya
que el bien cuenta con destinación totalmente residencial.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se
concluye  que  la  clase  de  uso   registrado  para  la  matricula  No.  1864305  por  la  Empresa  NO  ES
CORRECTO,  por  lo  cual,  se  procederá  la  clase  de  uso del  bien  de  Comercial  a  Residencial  de
acuerdo  a  lo  evidenciado  en  la  visita  técnica  N°  3534120,  adicional  a  ello,  los  valores  facturados
según  lo  evidencia  nuestro  sistema  de  información  comercial,  se  incrementaron  por   la
inconsistencia  presentada,  por  lo  tanto,  procede  el  reclamo  para  los  valores  facturados  en  los
periodos de  ENERO DE 2022, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE  Y  DICIEMBRE DE 2021
LOS CUALES  NO  SON CORRECTOS,   por  parte de este Departamento se encuentra entonces
PROCEDENTE  el  reclamo  del  Señor  JUAN  SALAZAR  ,  por  lo  cual,  se  harán  los  ajustes   y
modificaciones  necesarias  en  el  Sistema de Información  para  lo  facturado al  predio,  actuando de
conformidad con la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Establece la Resolución 151 del 2001 de la CRA, en el Capitulo 4º Régimen tarifario, en el artículo
2.4.1.2:   Facturación  a  pequeños  establecimientos  comerciales  o  industriales  conexos  a  las
vivienda:

Para  efectos  de  facturación  de  los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado,  se  considerará
como residenciales a  los  pequeños establecimientos  comerciales  o  industriales  conexos  a
las viviendas con una acometida de conexión de acueducto no superior a media (1/2”).

Decreto 1077 de 2015

DEFINICIONES

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

40.  Servicio  Comercial :  es  aquel  que  se  presta  a  predios  o  inmuebles  destinados  a  actividades
comerciales, en los términos del Código de Comercio. (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por
el Decreto 229 de 2002, Art. 1.)

41. Servicio Residencial . es el servicio que se presta para el cubrimiento de las necesidades



relacionadas con la vivienda de las personas."  (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el
Decreto 229 de 2002, art. 1).

 42. Servicio  especial. Es  el  que  se  presta  a  entidades  sin  ánimo  de  lucro,  previa  solicitud  a  la
empresa y que requiere la expedición de una resolución interna por parte de la entidad prestadora,
autorizando dicho servicio.

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -223526 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

2021-9 406 0 0 -2 0 -2

NC CONTRIB
C.F.ACUE

2021-9 406 0 0 0 4067 -4067

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-9 406 0 15 0 16711 -16711

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2021-12 406 0 0 0 2181 -2181

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-12 406 0 0 0 -3 3

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-12 406 0 28 0 31194 -31194

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-9 406 0 0 -5 0 -5

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-11 406 0 16 0 15255 -15255

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2021-11 406 0 0 0 2181 -2181

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-9 406 0 15 0 14301 -14301

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-10 406 0 13 0 14483 -14483

AJUSTE A LA
DECENA

2021-10 406 0 0 -3 0 -3

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2021-10 406 0 0 0 2181 -2181

NC CONTRIB
C.F.ACUE

2021-11 406 0 0 0 4067 -4067

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-11 406 0 0 -2 0 -2

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-12 406 0 28 0 26696 -26696

NC CONTRIB
C.F.ACUE

2022-1 406 0 0 0 4067 -4067



NC CONTRIB
C.F.ACUE

2021-10 406 0 0 0 4067 -4067

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2021-10 406 0 13 0 12395 -12395

NC CONTRIB
C.F.ACUE

2021-12 406 0 0 0 4067 -4067

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2022-1 406 0 21 0 20022 -20022

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2022-1 406 0 0 -2 -3 1

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2022-1 406 0 0 0 2181 -2181

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2021-9 406 0 0 0 2181 -2181

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2021-11 406 0 16 0 17825 -17825

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2022-1 406 0 21 0 23395 -23395

Por lo expuesto, este Departamento considera que:

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 JUAN SALAZAR identificado con C.C. No.
10033725  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)
JUAN SALAZAR enviando citación a Dirección de Notificación:,  CL 30 # 10-  29 PS 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: JUAN SALAZAR la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1864305  a  partir  de  la  fecha  de  Notificación  de  la
presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jte2234



EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD OS. 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. 248598-52 de 15 DE FEBRERO DE 2022.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO ,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  DORIS  WILCHES  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
248598-52

Fecha Resolución
15 DE FEBRERO DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijación 25 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario DORIS WILCHES

Matrícula No 889857

Dirección para Notificación
CR 3 # 36- 39 CAÑARTE

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. 3535368
Resolución No. 248598-52 

DE: 15 DE FEBRERO DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 248598 de 8 DE FEBRERO DE 2022 

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  8  DE  FEBRERO  DE  2022  la  señora  DORIS  WILCHES  identificado  con  C.C.  No.
1099965071,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  248598  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  889857  Ciclo:  3  ubicada  en:  CR  3  #  36-  39  en  los  periodos  facturados
2021-9,2021-10,2021-11,2021-12,2022-1

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos  en  la  visita  practicada el  10  DE FEBRERO DE
2022  en  la  que  participó  la  señora  Doris  wilches  como  usuario  del  servicio  público  y  JHON
FERNANDO  RENDÓN  como  funcionario  de  la   Empresa,   se  determinó  que  cuenta  con  la
disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene
instalado el Medidor N° P1515MMRSA66329AA  el cual registra una lectura acumulada de 750 m3. 
Se visito predio, se verifica medidor número lectur a y estado del mismo, se reviso todas las
instalaciones  internas  y  sanitarias  del  predio,  y  t odo  está  en  buen  estado,  se  encuentra
medidor con visor reventado, y frenado.

Siendo así las cosas,  los consumos registrados en el Sistema de Información Comercial  para los
periodos reclamados son:

Año Mes Lect

Actual

Lect

Anter

Consumo Observación

2022 Febrero 750 750 23 SIN VIDRIO O ROTO

2022 Enero 750 750 22 MEDIDOR EN MAL

ESTADO

2021 Diciembre 750 750 21 MEDIDOR FRENADO

2021 Noviembre 750 750 20 MEDIDOR FRENADO

2021 Octubre 750 750 19 MEDIDOR FRENADO

2021 Septiembre 750 750 18 MEDIDOR FRENADO



Con relación al consumo facturado para el Periodo de SEPTIEMBRE de 2021, para el Periodo de
OCTUBRE de 2021,  para el Periodo de NOVIEMBRE de 2021, para el Periodo de DICIEMBRE de
2021 y  para  el  Periodo de ENERO de 2022,    se registró  18 m3,  19 m3,  20  m3,  21  m3  y  22  m3  
respectivamente,  que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de
facturación, acerca de que el medidor frenado , se procedió a generar facturación por concepto de
promedio,  tomando como base para  ese cobro  el  promedio  de  consumo en el  predio  durante  los
últimos  6  meses,  según  lo  faculta  el  ordenamiento  jurídico  respecto  a  la  prestación  de  servicios
públicos domiciliarios. 

“…Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir
razonablemente  con  instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros períodos del
mismo  suscriptor  o  usuario,  o  con  base  en  los  consumos  promedios  de  suscriptores  o
usuarios  que  estén  en  circunstancias  similares,  o  con  base  en  aforos  individuales…”
Artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora  bien,  al  hacer  un  análisis  de  la  información  dada  por  nuestro  sistema  de  información,  se
evidencia un error en el registro del promedio para facturar el Periodo de SEPTIEMBRE de 2021,  el
Periodo de OCTUBRE de 2021,  el Periodo de NOVIEMBRE de 2021,  el Periodo de DICIEMBRE de
2021  y  el  Periodo  de  ENERO  de  2022,  por  lo  cual,  se  establece  su   nivel  de   ocupación  y  se
procede a ajustar por el promedio de acuerdo a la ocupación (2 personas) del predio evidenciada
en la visita técnica de la matrícula Nro. 889857 el cual es de 10 m 3, se establece entonces que se
requiere  un  ajuste  en  la  facturación  y  por  eso  es  procedente  reliquidar  el  consumo  facturado  al
predio en los periodos reclamados. 

Es asi que, se concluye que los consumos facturados a la matrícula  No. 1288273 por la Empresa,
para el Periodo de SEPTIEMBRE de 2021, para el Periodo de OCTUBRE de 2021,  para el Periodo
de NOVIEMBRE de 2021 y para el Periodo de DICIEMBRE de 2021 y para el Periodo de ENERO
de  2022,   no  son  los  adecuados ,  por  lo  cual,  se  procederá  por  parte  de  este  Departamento  a
reliquidar de la siguiente manera:, Septiembre de 2021 de 18 m 3 a 10 m3 , Octubre de 2021 de 19
m3  a  10  m3  ,  Noviembre  de  2021  de  20  m 3  a  10  m3  ,  Diciembre  de  2021  de  21  m 3  a  10  m3  y
Enero de 2022 de 22 m 3 a 10 m3, y al estar vigente la facturación  se ajusta Febre ro  de 23 m 3

a 10 m3 , actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.
 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -215325 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-9 421 10 13 -2063 -2682 619

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-10 421 10 19 16242 30861 -14618

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-11 421 10 13 -2063 -2682 619

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-11 421 10 20 16242 32485 -16242

VERTIMIENTO 2021-11 421 10 20 18979 37958 -18979



ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-12 421 10 13 -2063 -2682 619

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-1 421 10 22 16242 35733 -19491

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-2 421 10 23 16788 38611 -21824

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-2 421 10 13 -2490 -3236 747

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2021-10 421 10 13 -2063 -2682 619

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-10 421 10 19 18979 36060 -17081

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-12 421 10 21 18979 39856 -20877

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-1 421 10 13 -2410 -3133 723

2022-2 421 0 0 -1 0 -1

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2022-2 421 0 0 -1 0 -1

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-10 421 0 0 -3 0 -3

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-1 421 10 22 18979 41754 -22775

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-2 421 10 13 -2132 -2772 640

AJUSTE A LA
DECENA

2021-9 421 0 0 0 -2 2

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2021-9 421 10 13 -2410 -3133 723

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-12 421 10 21 16242 34109 -17867

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-1 421 10 13 -2063 -2682 619

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-2 421 10 23 19603 45086 -25484

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2021-10 421 10 13 -2410 -3133 723

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-11 421 0 0 -3 0 -3

AJUSTE A LA
DECENA

2021-12 421 0 0 0 -2 2

CONSUMO
ACUEDUCTO

2021-9 421 10 18 16242 29236 -12994

AJUSTE A LA
DECENA

2021-10 421 0 0 0 -2 2



ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2021-12 421 10 13 -2410 -3133 723

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2022-1 421 0 0 -3 0 -3

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-9 421 10 18 18979 34162 -15183

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2021-9 421 0 0 -3 -1 -2

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2021-11 421 10 13 -2410 -3133 723

Por  último,  se  solicita  mediante  la  OT 3541331  del  Departamento  de  Medición,  la  instalación  del
equipo de medida en el predio.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DORIS WILCHES identificado
con C.C. No. 1099965071 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese  personalmente o por aviso el contenido de la presente resolución a la
señora DORIS WILCHES enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 3 # 36- 39 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:  DORIS  WILCHES la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 889857 a partir de la
fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD OS. 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. 248632-52 de 15 DE FEBRERO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) LUZ AMPARO VERA VEGA  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
248632-52

Fecha Resolución
15 DE FEBRERO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijación 25 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario LUZ AMPARO VERA VEGA

Matrícula No 19618842

Dirección para Notificación
VER CANCELES CS 1 CANCELES

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. 3537673
Resolución No. 248632-52 

DE: 15 DE FEBRERO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 248632 de 10 DE FEBRERO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  10  DE  FEBRERO  DE  2022  la  señora  LUZ  AMPARO  VERA  VEGA
identificado con C.C. No. 24944785, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
248632  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO   de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19618842 Ciclo: 7 ubicada en la
dirección:  VER  CANCELES  CS  1  en  los  periodos  facturados   Noviembre,  Diciembre  de
2021 y Enero de 2022

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 19618842, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferenci
a

Consumo
Facturado Observación

Enero 821 m3 807 m3 14 m3 64  m3

Cobro por diferencia: 14 m3 + 50
m3 acumulados = 64 m3 facturados

 (Art. 146-Ley 142/94). 100 m3
pendientes por facturar.

Diciembre 807 m3 788 m3 19 m3 69 m3

Cobro por diferencia: 19
 m3 + 50 m3 acumulados = 69 m3

facturados
 (Art. 146-Ley 142/94). 150 m3

pendientes por facturar.

Noviembre 788 m3 749 m3 39 m3 63 m3

Cobro por diferencia: 39 m3 + 24
m3 acumulados = 63 m3 facturados

 (Art. 146-Ley 142/94). 200 m3
pendientes por facturar. 

Octubre 749 m3 729 m3 20 m3 20 m3
Cobro por diferencia de lectura 20
m3 (Art. 146-Ley 142/94). 224 m3

pendientes por facturar.

Septiembr
e 729 m3 673 m3 56 m3 56 m3

Cobro por diferencia de lectura 56
m3 (Art. 146-Ley 142/94). 224 m3

pendientes por facturar.



Agosto 673 m3 494 m3 179 m3 40 m3
Cobro por Promedio: 40 m3 (Art.

146-Ley 142/94). 224 m3 pendientes
por facturar.

Julio 494 m3 386 m3 108 m3 23 m3
Cobro por Promedio: 23 m3 (Art.

146-Ley 142/94). 85 m3 pendientes
por facturar.

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al
cliente el día 14 de Febrero del 2021 , procediendo con la revisión de las instalaciones por
parte del colaborador CARLOS ALBERTO OSORIO, con el fin de descartar inconsistencias
o  anomalías  en  el  consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación:
“I NSTALACIONES EN  BUEN  ESTADO  MEDIDOR  FUNCIONANDO  COR RECTAMENTE
PREDIO CON 2 BAÑOS, LLAVE DE PASO CERRADA, ESTE PRE DIO TIENE SERVICIO
DE ACUEDUCTO RURAL. Lectura Actual: 827 m3.”  Situación que no da claridad sobre
las  causas  que  pueden  estar  generando  los  consumos  reclamados,  diferentes  a  la  de  la
utilización normal del servicio.

Por otro lado, se encuentra en el sistema una observación realizada por parte del grupo de
revisión previa a la facturación en donde manifiestan que “se cobran 63 mts de 263 mts
pend  de  meses  anteriores  y  del  actual  se  revisó  pre dio  se  encontró  sanitario  con
rebose ocup.  6  personas  paradero  de  buses  visibles  medidor  normal  pend 200  mts
por  cobrar.  “Cumpliendo  de  este  modo con  el  debido  proceso  al  verificar  las  causas  del
consumo elevado antes de proceder con su facturación.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a  la  matrícula  No.  19618842  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  Noviembre,
Diciembre de 2021 y Enero de 2022, SON CORRECTOS , ya que se está facturando por
diferencia  de  lectura,  más  consumo  acumulado,  por  lo  cual,  no  se  procederá  con
modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha
actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LUZ  AMPARO
VERA VEGA identificado con C.C. No. 24944785 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  LUZ  AMPARO  VERA  VEGA  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, VER CANCELES 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:  LUZ AMPARO VERA VEGA la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 19618842 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD OS. 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. 248641-52 de 15 DE FEBRERO DE 2022.     

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

Resolución No
248641-52

Fecha Resolución
15 DE FEBRERO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijación 25 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario DORALBA HERNANDEZ

Matrícula No 1580166

Dirección para Notificación
MZ 23 CS 28 PS 2 SEC A CIUDELA DEL CAFE

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. 3539216
Resolución No. 248641-52 

DE: 15 DE FEBRERO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 248641 de 11 DE FEBRERO DE 2022 

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 11 DE FEBRERO DE 2022 la señora DORALBA HERNANDEZ identificado
con  C.C.  No.  42122656,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  248641
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1580166 Ciclo: 6 ubicada en la dirección: MZ 23
CS 28 PS 2 en el  periodo facturados de Diciembre de 2021 y Enero de 2022.

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

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  14  DE
FEBRERO  DE  2022  en  la  que  participó  la  señora  Doralba  Hernández  como  usuario  del
servicio y LUIS DAVID ZULUAGA OSPINA como colaborador de la Empresa, se determinó
que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la
acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1515MMRSA76033AA   el  cual  registra  una
lectura acumulada de 1249 m3.  Al realizar  la visita al predio  se observa:

1. En el predio viven 3 personas,  dos de ellas trabajan y una permanece en casa. 

2. El medidor  está en buen estado,  no presenta comportamientos que de indicios de fugas.

3. El predio  cuenta con ducha,  lavaplatos,   lavamanos,   sanitario  llave de lavadero.  En buen estado a nivel
general. 

4. Se recomienda  hacer mantenimiento al baño para que la válvula  regule el nivel de agua,  ya que esta muy
preciso, y ello podría generar dificultades.

5. Se recomienda  el cambio de una llave de lavamanos  para evitar fugas.

6.  Finalmente  se  dejan  recomendaciones   al  usuario   para  que  le  haga  seguimiento  al  medidor  y  pueda
corroborar  si en la noche se presenta algún tipo de fuga.

Se revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema de  información  comercial  y  observamos
que  la  empresa  en   los  periodos  de   DICIEMBRE  DE  2021  Y  ENERO  DE  2022,  ha
facturado  los  consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el  medidor,    la  variación  en  el



consumo  se  debe  a  la  utilización  del  servicio,   el  medidor  en  estos  periodos  avanzó  de
1173  a  1198  en  DICIEMBRE  DE  2021   y  de  1198  a  1224  m3  en  ENERO  DE  2022
arrojando un consumo de 25 y 26 m3 respectivamente, y en la visita técnica se desvirtuó
inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le  recomienda  al  usuario  hacer  revisión periódica de las instalaciones hidráulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y daños  visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, además es importante hacer un
uso racional del servicio.  Igualmente se le aclara que cualquier fuga que se presente  en el
predio debe ser asumida por el usuario,  pues no es responsabilidad de la Empresa.

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 los periodos de  DICIEMBRE DE 2021 Y ENERO DE 2022,   es  correcto  y  no
será modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato
de medida

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

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

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

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

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  DORALBA
HERNANDEZ  identificado  con  C.C.  No.  42122656  por  concepto  de  INCONFORMIDAD
CON  EL  CONSUMO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente
Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  DORALBA  HERNANDEZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 23 CS 28 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:  DORALBA  HERNANDEZ  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 1580166 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: graguirre

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD OS. 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. 248646-52 de 15 DE FEBRERO DE 2022.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO ,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JORGE   SIERRA  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
248646-52

Fecha Resolución
15 DE FEBRERO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijación 25 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario JORGE  SIERRA

Matrícula No 255802

Dirección para Notificación
CR 10 # 23- 27 LAGO URIBE

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. 3539365
Resolución No. 248646-52 

DE: 15 DE FEBRERO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 248646 de 14 DE FEBRERO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  14  DE  FEBRERO  DE  2022  el  (la)  señor(a)  JORGE   SIERRA  identificado  con  C.C.  No.
10076768, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 248646 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 255802 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CR 10 # 23- 27 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2022-1,2022-2.

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula No.
255802, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Febrero 2280 m3 2217 m3 63 m3 63 m3 Cobro por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Enero 2217 m3 2213 m3 4 m3 4 m3 Cobro por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

En  éste  orden,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer  nuevas  causas  ajenas  al
consumo normal del predio, se procedió por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisión al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el día 14 de Febrero de 2022 , en
la que se realizaron las siguientes observaciones por  parte del  funcionario  LUIS DAVID ZULUAGA OSPINA
“ Al revisar el predio se observa:
1. el predio es de uso residencial, viven 5 persona s hace 5 años.
2. el medidor cuenta con telemetría, por ende, la c aja es metálica y de menor tamaño, a simple vista e l
medidor no se ve, toca levantar toda la tapa y limp iarlo con agua, esto se menciona porque según el
usuario en el periodo diciembre a enero no leyeron bien.
3. el medidor funciona con normalidad, no se percib en fugas.
4.  hidráulicamente  el  predio  cuenta  con  1  lavamanos ,  1  lavaplatos,  1  llave  del  patio,  1  ducha,  2
sanitarios.  todo en buen estado. 
5. no hay dificultad para leer el medidor. Lectura actual 2280 m3 ”. 

Se  desvirtúa  error  del  lector.  Situación  que  no  da  claridad  sobre  las  causas  que  generaron  el  consumo
elevado, diferentes a la de la utilización normal del servicio.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en los periodos de Enero y Febrero de 2022,
los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del artículo
146  de  la  Ley  142  de  1994   establece:   “La  Empresa  y  el  suscriptor  o  usuario  tienen  derecho  a  que  los
consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a
que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.” 



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

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.  255802  por  la
Empresa, respecto al período de  Enero y Febrero de 2022, SON CORRECTOS ,  ya que se está facturando
por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no serán objeto de modificación o reliquidación
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.   Declarar  NO PROCEDENTE el  reclamo  presentado  por  JORGE  SIERRA identificado  con
C.C. No. 10076768 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
JORGE  SIERRA enviando citación a Dirección de Notificación:,  CR 10 # 23-  27 haciéndole entrega de una



copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  JORGE  SIERRA la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 255802 a partir de la fecha de
Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD OS. 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. 248651-52 de 15 DE FEBRERO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) MARTHA  LEONOR ZAPATA  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
248651-52

Fecha Resolución
15 DE FEBRERO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijación 25 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario MARTHA  LEONOR ZAPATA

Matrícula No 863837

Dirección para Notificación
CR 12 # 12 E- 40 CS 36 ARBOLEDA DEL RIO

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. 3539539
Resolución No. 248651-52 

DE: 15 DE FEBRERO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 248651 de 14 DE FEBRERO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 14 DE FEBRERO DE 2022 la señora MARTHA  LEONOR ZAPATA identificado con
C.C.  No.  42074934,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  248651
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 863837 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CR 12 # 12 E- 40 CS 36
en el periodo facturado 2022-2.

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  15  DE FEBRERO DE
2022  en  la  que  participó  la  señora  Ernestina  Zapata  como  usuario  del  servicio  y  LUIS  DAVID
ZULUAGA OSPINA 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°
P1915MMRAL123710AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  428  m3.   y  reportan  las
siguentes observaciones:  

1. El medidor  se encuentra registrándo consumo con llaves cerradas. 

2. Al revisar  el sanitario del primer piso se escucha  como si estuviera llenando,  se levanta la tapa
del sanitario y se ve que hay unas bolsas aromatizante  enredadas en la válvula que libera  agua.
Eso ocasiona que una pequeña cantidad de agua constantemente  llenará el tanque,  se le muestra
dicho problema al usuario y se soluciona  el problema. ( el usuario  no sabia de dicho problema y al
ser de edad avanzada  mucho más difícil  detectarlo)

3. En el predio  viven dos adultos mayores  y un adulto.

4. Hidráulicamente el predio se compone de 2 sanitarios,  2 lavamanos, 2 duchas,  1 lavaplatos,  1
llave del lavadero y una ducha del lavadero.  Todo en perfecto estado y funcionamiento.

5. El medidor  funciona adecuadamente,  ya no registra consumo con llaves cerradas.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa en el periodo de Enero de 2022 , ha facturado los consumos con base en lo registrado en
el medidor, la variación en el consumo es por la utilización de servicio, los hábitos de los ocupantes
del predio, y a la fuga visible por LAS BOLSAS AROMATIZANTE  ENREDADAS EN LA VÁLVULA



QUE  LIBERA   AGUA.  ESO  OCASIONA  QUE  UNA  PEQUEÑA  CANTIDAD  DE  AGUA
CONSTANTEMENTE  en el  sanitario,  en  el  Periodo de Enero  presentó  una diferencia  de  38 m3,
avanzó de 384 m3 a 422 m3, se desvirtuó inconsistencia en el reporte del lector y en el equipo de
medida.   es  decir  se  presenta  FUGA  VISIBLE  O  PERCEPTIBLE,   la  cual  es  responsabilidad
exclusiva del usuario.

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  ENERO  de  2022,  es  CORRECTO  y  NO  será  modificado,  porque  la  empresa  ha
facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de  medida  y  las  fugas  visibles  son
responsabilidad exclusiva del usuario, actuando de conformidad a la Ley 142 de 1994.

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARTHA   LEONOR
ZAPATA  identificado  con  C.C.  No.  42074934  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese  personalmente o por aviso el contenido de la presente resolución a la
señora MARTHA  LEONOR ZAPATA enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 12 # 12 E-
40 CS 36 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  MARTHA   LEONOR  ZAPATA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 863837
a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: mlramos

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD OS. 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. 248655-52 de 15 DE FEBRERO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) AMELIO ORTIZ ILES  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
248655-52

Fecha Resolución
15 DE FEBRERO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijación 25 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario AMELIO ORTIZ ILES

Matrícula No 1852920

Dirección para Notificación
CR 4 # 24- 181 EL COFRE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 248655-52 

DE: 15 DE FEBRERO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 248655 de 14 DE FEBRERO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 14 DE FEBRERO DE 2022 el señor AMELIO ORTIZ ILES identificado con C.C. No.
2708035, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 248655 consistente en: CLASE DE
USO INCORRECTO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado N°
1852920  Ciclo:  14  ubicada  en  la  dirección:  CR  4  #  24-  181  en  los  periodos  facturados
2021-9,2021-10,2021-11,2021-12,2022-1.

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

En primer lugar, sobra recordar que la única autoridad en materia de estratificación socioeconómica
es  el  Alcalde,  ello  de  conformidad con lo  dispuesto  en  las  leyes  505  de  1999  y  732  de  2002,  en
concordancia con sus decretos reglamentarios; y en el mismo sentido también es una autoridad en
materia  de  estratificación,  los  denominados  Comités  Permanentes  de  Estratificación,  últimos  que
fungen como cuerpo asesor del alcalde para los procesos de estratificación.

Así las cosas, la estratificación es definida por la Ley 142 de 1994 como: “14.8. ESTRATIFICACIÓN
SOCIOECONÓMICA. Es  la  clasificación  de  los  inmuebles  residenciales  de  un  municipio,  que  se
hace en atención a los factores y procedimientos que determina la ley”.

En  cuanto  a  los  factores  y  procedimientos  que  determine  la  Ley,  es  necesario  reafirmar  que  los
mismos  fueron  expedidos  de  conformidad  con  las  Leyes  505  de  1999  y  732  de  2002,  siendo  de
relevancia  sobresaltar  de  ellas  que  la  autoridad  en  materia  de  estratificación  es  el  Municipio  o
Distrito  en  cabeza  de  su  alcalde,  que  otra  autoridad  son  los  Comités  Permanentes  de
Estratificación,  que  los  usuarios  tienen  derecho  a  presentar  reclamaciones  ante  las  autoridades
municipales por temas relacionados con su estrato socioeconómico, que existe doble instancia, que
la  estratificación  se  debe  adoptar  de  manera  general  mediante  decreto  y  en  cumplimiento  de  las
metodologías definidas por el Departamento Nacional de Planeación, y que de acuerdo con la Ley
732  de  2002,  los  Municipios  deben  adelantar  de  manera  constante  procesos  de  actualización
general de la estratificación, y que las Empresas están en la obligación de aplicar la estratificación
que se adopte por parte de los municipios a través de los respectivos decretos. 



Ahora bien, a raíz de la expedición de otras normas de orden legal1 que tienen como propósito que
las  Empresas  y  los  municipios  logren  el  máximo  de  coincidencias  en  sus  bases  de  datos,  se  les
exige a las Empresas llegar a %  del 95,   es por ello que Aguas y Aguas de Pereira y el Municipio
de Pereira vienen adelantando la homologación de sus bases de datos,  con el  firme propósito  de
lograr la correcta focalización de subsidios y el correcto cobro de contribuciones,  materializando el
principio constitucional de solidaridad y redistribución del ingreso de que trata el artículo 368 de la
Constitución Política de 1991. 

Para  el  caso  en  particular  del  predio  con  matrícula  N°  1852920,  sin  el  respectivo  certificado  de
Estratificación adjunto con la solicitud, se encontró que su esta se genera por parte del Municipio de
Pereira, luego, ese estrato fue informado a la Empresa por parte del Municipio de Pereira a través
de certificación de base de datos, por consiguiente, dicho predio hace parte de los inmuebles que
se encuentran en estrato SEIS (6).  Cabe anotar que, dicha base de datos es el referente sobre el
que la Empresa factura los predios usuarios del Servicio de Acueducto y Alcantarillado de Pereira. 
Se adjunta certificado del predio, asì:



La  Empresa  aclara  que,  para  proceder  al  Cambio  de  Estrato,  el  usuario  debe  solicitar  la
modificación  del  estrato  del  predio  en  la  Secretaria  de  Planeación  de  la  Alcaldía  de  Pereira  y



posteriormente aportar el respectivo certificado de Estratificación a la Empresa, con vigencia menor
a 30 días.

FUNDAMENTOS LEGALES

Ley 505 de 1999.  y 732 de 2002. 

Artículo 150 de la Ley 142 de 1994. DE LOS COBROS INOPORTUNOS. Al cabo de cinco meses
de  haber  entregado  las  facturas,  las  empresas  no  podrán  cobrar  bienes  o  servicios  que  no
facturaron  por  error,  omisión,  o  investigación  de  desviaciones  significativas  frente  a  consumos
anteriores. Se exceptúan los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o usuario. 

Sentencia C 060 de 2005. 

Ley  1176  de  2007.  ARTÍCULO  4o.  CERTIFICACIÓN  DE  LOS  DISTRITOS  Y  MUNICIPIOS. Los
municipios  y  distritos  al  momento  de  la  expedición  de  la  presente  ley  seguirán  siendo  los
responsables  de  administrar  los  recursos  del  Sistema  General  de  Participaciones  para  Agua
Potable  y  Saneamiento  Básico  y  de  asegurar  la  prestación  de  los  servicios  de  agua  potable  y
saneamiento básico. En todo caso, deberán acreditar el cumplimiento de los requisitos establecidos
por el Gobierno Nacional, en desarrollo de los siguientes aspectos:

a) Destinación y giro de los recursos de la participación para agua potable y saneamiento básico,
con el propósito de financiar actividades elegibles conforme a lo establecido en el artículo 11 de la
presente ley;

b) Creación y puesta en funcionamiento del Fondo de Solidaridad y Redistribución de Ingresos;

c)  Aplicación  de  la  estratificación  socioeconómica,  co nforme  a  la  metodología  nacional
establecida ( negrilla fuera de texto).

d)  Aplicación  de  la  metodología  establecida  por  el  Gobierno  Nacional  para  asegurar  el  equilibrio
entre  los  subsidios  y  las  contribuciones  para  los  servicios  públicos  domiciliarios  de  acueducto,
alcantarillado y aseo.

“(…)”.

Ley  142  de  1994.  14.8.  ESTRATIFICACIÓN  SOCIOECONÓMICA. Es  la  clasificación  de  los
inmuebles residenciales de un municipio, que se hace en atención a los factores y procedimientos
que determina la ley” 

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  AMELIO  ORTIZ  ILES
identificado con C.C. No. 2708035 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO 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  AMELIO  ORTIZ  ILES  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  4  #  24-  181
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: AMELIO ORTIZ ILES la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1852920 a partir de
la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD OS. 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. 248665-52 de 15 DE FEBRERO DE 2022.     

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

Resolución No
248665-52

Fecha Resolución
15 DE FEBRERO DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijación 25 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario YENNY CAROLINA PADILLA ARENAS

Matrícula No 19626402

Dirección para Notificación
CS 418 B PS 2 CAIMALITO - LA CARBONERA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 248665-52 

DE: 15 DE FEBRERO DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 248665 de 15 DE FEBRERO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE FEBRERO DE 2022 la señora YENNY CAROLINA PADILLA ARENAS
identificado  con  C.C.  No.  1024511204,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO No. 248665 consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la
factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19626402 Ciclo: 14
ubicada en: CS 418 B PS 2 CARBONERA CAIMALITO en el periodo facturado de Enero de
2022

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

Con  ánimo  de  dar  claridad  a  la  solicitud  por  el  usuario,  se  encontró  en  el  sistema  de
información comercial que en la visita realizada el día 06 de Octubre de 2021,  funcionario
FREDDY RAMOS RIOS determinó que: “PREDIO NO TIENE ALCANTARILLADO DE LA
EMPRESA,  LAS  AGUAS  NEGRAS  SE  CONDUCEN  POR  UNA  RED   COMUNITARIA
HASTA UN CAÑO, Y DE AHÍ AL RÍO CAUCA.”,  se puede observar  que es cierto  que el
usuario  no  cuenta  con  el  servicio  de  alcantarillado  y  no  hace  uso  de  éste,  así  las  cosas,
considera  éste  Departamento  que  es  procedente  realizar  la  reliquidación  de  lo  facturado
por éste servicio.
 
Ahora bien en el reclamo 247235-52 se realizó reliquidación por valor de $93.170 al servicio
de alcantarillado, por error humano no se realizó la reliquidación de todos los conceptos de
dicho servicio, situación por la cual se procederá a re liquidar el valor restante del servicio
de  Alcantarillado  por  valor  de  $84.170  para  proceder  con  la  anulación  del  servicio  con
solicitud  N°  3473173  al  departamento  de  control  de  pérdidas  no  técnicas,  así  las  cosas,
considera  éste  Departamento  que  es  procedente  realizar  la  reliquidación  de  lo  facturado
por éste servicio.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información
Comercial  de  la  Empresa  se  concluye  que  los  consumos  facturados  a  la  matrícula  No.



19626402 por la Empresa, por concepto de alcantarillado, NO SON CORRECTOS, ya que
la  empresa  no  presta  el  servicio  mencionado  en  dicho  sector,  por  lo  cual,  será  objeto  de
reliquidación por parte de éste Departamento los conceptos facturados por Alcantarillado.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -84170 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2021-1 407 0 0 0 84170 -84170

FUNDAMENTOS LEGALES

 
ARTÍCULO 148.   Ley  142  de  1994  -  Requisitos  de  las  facturas .   .  No se  cobrarán
servicios  no  prestados,  tarifas,  ni  conceptos  difer entes  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  cobro s  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.

 1.2.  Identificación  de  los  cobros  no  autorizados  y  recálculo  del  cobro.  Los
cobros  no  autorizados  pueden  ser  identificados  entre  otros,  por  la  entidad  de
vigilancia y control en desarrollo de sus funciones o por la  persona prestadora del
servicio, en uno y otro caso ya sea de oficio o por petición en interés general.



Una  vez  constatado  que  se  han  realizado  cobros  no  autorizados,  la  persona
prestadora del servicio recalculará de oficio o por orden de la entidad de vigilancia y
control, el valor correcto que debió haberse cobrado, con el propósito de corregirlo
en la totalidad de las facturas afectadas, por el período en que se haya presentado
el  cobro  no  autorizado,  quedando  obligada  a  ajustar  la  tarifa  a  la  normatividad  y
regulación  vigentes  si  este  fue  el  origen  del  cobro  y  hacer  el  ajuste  en  la
facturación.

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  YENNY  CAROLINA
PADILLA ARENAS identificado con C.C.  No.  1024511204 por  concepto  de  COBRO POR
SERVICIOS  NO  PRESTADOS  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la
presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) YENNY CAROLINA PADILLA ARENAS enviando citación a Dirección
de Notificación:, CS 418 B PS 2  CARBONERA CAIMALITO    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:  YENNY CAROLINA PADILLA ARENAS la  cancelación  de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 19626402 a partir de la fecha de Notificación de la presente
Resolución. 

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

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

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



Dado en PEREIRA, el 15 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD OS. 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. 20509-52 de 15 DE FEBRERO DE 2022.                          

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

Recurso No 20509-52

Fecha Resolución Recurso 15 DE FEBRERO DE 2022

RECLAMO 248195 de 24 DE ENERO DE 2022

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 24 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijación 25 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario EVELYNG MUÑOZ

Identificación del Peticionario 901462716

Matrícula No. 118349

Dirección para Notificación CRA 27 NO 11-68 ALAMOS SEC LOS ALAMOS

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. 20509-52 

DE: 15 DE FEBRERO DE 2022

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  20509  DE  26  DE  ENERO  DE  2022  SOBRE  
RECLAMO No. 248195 DE 17 DE ENERO DE 2022

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) EVELYNG MUÑOZ, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 901462716
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 248195-52
de 24 DE ENERO DE 2022, 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. 118349 Ciclo 8,  ubicada en la dirección CR 27 # 11- 68 PS 2,  Barrio
SEC LOS ALAMOS  en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-12.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  26  DE  ENERO  DE  2022  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión  y
solicita modificar la Resolución 248195-52,   y argumentó lo siguiente:  

Este Departamento,  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. 118349, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación



Diciembre 993 m3 820 m3 173 m3 200 m3

Cobro por diferencia de lectura: 173
m3 + 27 m3 acumulados = 200 m3

facturados (Art. 146-Ley 142/94) 650
m3 pendientes por cobrar. 

Noviembre 820 m3 622 m3 198 m3 22 m3
Consumo por Promedio: 22 m3
(Art. 146-Ley 142/94) 677 m3

pendientes por cobrar

Octubre 622 m3 441 m3 181 m3 20 m3
Consumo por Promedio: 25 m3
(Art. 146-Ley 142/94) 501 m3

pendientes por cobrar

Septiembre 441 m3 221 m3 220 m3 60 m3
Consumo por Promedio: 25 m3
(Art. 146-Ley 142/94) 340 m3

pendientes por cobrar

Agosto 221 m3 59 m3 162 m3 25 m3
Consumo por Promedio: 25 m3
(Art. 146-Ley 142/94) 180 m3

pendientes por cobrar

Julio 59 m3 6 m3 53 m3 10 m3
Consumo por Promedio: 10 m3

(Art. 146-Ley 142/94) 43 m3
pendientes por cobrar

Una vez radicado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 19 de
Enero de 2022 , procediendo con la revisión de las instalaciones, con el fin de descartar inconsistencias o
anomalías  en  el  consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del  colaborador
CARLOS  ALBERTO  OSORIO:  “funciona  restaurante  con  5  baños  en  buen  estado  me didor
funcionando  correctamente,  trabajan  48  personas,  po sible  consumo    medidor  no  muestra
movimiento estando el predio sin consumo. Lectura a ctual 1173 m3.” 

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observación realizada por parte
del  grupo  de  revisión  previa  a  la  facturación,  en  donde  manifiestan  que  “predio  con  alto  consumo  se
revisó  el  predio  no  hay  fugas  se  cobran  200  mts,  pe nd  650  mts  por  cobrar.  “Cumpliendo  de  este
modo  con  el  debido  proceso  al  verificar  las  causas  del  consumo  elevado  antes  de  proceder  con  su
facturación.



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matrícula No. 118349
por la Empresa, respecto al período de DICIEMBRE DE 2021, SON CORRECTOS, ya que se está
facturando por concepto de diferencia de lectura más consumo acumulado, por lo cual, no se procederá
con modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de
conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

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 19 de enero de 2022  donde
se  constató  que  el  inmueble  disfruta  del  servicio  de  acueducto  prestado  por  la  empresa,
funciona  establecimiento  de  comercio,  llamado   CARMELA  HORNO  Y  COCINA,
(Restaurante,  Panaderia  y  Pasteleria)   cuenta  con  5  baños,  trabajan  48  personas,  medidor
C20FB016242  no  muestra  movimiento  con  llaves  cerradas,    Lectura  actual  1173  m3.”   las  
instalaciones hidráulicas, la acometida y el medidor  se encontraron en en buen estado,  
no se detectó daño alguno.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el período de DICIEMBRE DE 2021   facturó
el consumo,   de acuerdo al registro fehaciente del medidor,   el  cual  avanzó  de  820 a 993 m3,   
es  decir  se  presentó  un  consumo  de  173  m3,    y  se  adicionaron  27  m3   de  los  que  se
encuentran  pendientes  de  los  periodos  anteriores.    La  Empresa  ha  dado  cumplimiento  a  lo
establecido en los artículos 146, 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.   

En  cuanto  a  la  novedad  de  número  de  medidor  incorrecto,   esta  se  reportó  en  los  periodos  de
agosto,  septiembre  y  octubre  de  2021,   porque  ya  se  habia  instalado  el  medidor  nuevo  y  no  se
habia grabado en el sistema comercial,  pero desde el periodo de junio de 2021, se esta reportando
la  lectura  correspondiente  del  medidor  C20FB016242   y  estaba  grabado  el  anterior  con  número
P1415MMRSA54747AA,   El medidor actual se encuentra instalado desde el 27/05/2021 y se grabó
en el sistema de información comercial el 24/11/2021. 

Al efectuar el análisis de los consumos del establecimiento de comercio  CARMELA HORNO Y
COCINA,  se determina que desde que encuentra en funcionamiento el consumo ha sido
elevado, comparado con los periodos anteriores a julio de 2021,  en los cuales de realizó la
adecuación  del  lugar,  pero  desde  que  se  encuentra  al  servicio  del  público  el  consumo
mensual ha sido el siguiente:



En  agosto  avanzó  162  m3   comprendidos  entre  el  15/07/2021  y  el  13/08/2021,   en
septiembre 220 m3  avanzó de 221 a 441 m3,  en octubre de 441 a 622 m3,  un consumo
de  181  m3,   en  noviembre  el  consumo  fue  de  198  m3   y  se  cobraron  20  m3,   en
diciembre/21 avanzó de 820 a 993 m3   arrojando una diferencia de 173 m3,  en enero/22
158  m3  y  en  febrero/22  157  m3.,   lo  cual  nos  indica  que  el  consumo  promedio
mensual del predio ubicado en la   CR 27 # 11- 68 PS 2, Barrio SEC LOS ALAMOS  es de
178 m3.

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los artículos 174, 175, 176 y 177 del Código de Procedimiento Civil, en lo atinente a
la  oportunidad  en  la  práctica,  a  la  idoneidad  y  alcance  de  las  mismas,  entendiéndose  que  las
revisiones  técnicas  practicadas  por  el   Departamento  de  Servicio   al  Cliente,  en  las  que  se
consignan hechos verificados,  constituyen por si solas  un medio de prueba orientados a esclarecer
las dudas generadas y por ende al convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decisión
final.

En el caso concreto y que nos atañe,  ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona
en  perfectas  condiciones,  que  funciona  establecimiento  de  comercio,  (restaurante,  panaderia  y
pasteleria),  laboran 48 personas, más los clientes diarios, est ablecimiento abierto al  público
de lunes a viernes de 7:30 a.m. a 10:00 p.m., sábad os de 8:30 a.m. a 10:00 p.m. y domingos
de 8:30 a.m.  a 9:00 p.m.    que no se encuentran  fugas  internas  o  imperceptibles  que afecten  el
consumo del predio,  se concluye que el consumo se debe al uso que se realiza en el inmueble,   
se dejó constancia que han revisado las instalaciones hidráulicas y que no se percibe daño, goza de
toda  credibilidad  para  esta  instancia  sustanciadora,  por  lo  tanto  lleva  al  convencimiento  que  lo
facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el medidor, por lo tanto  el actuar de
la  empresa  se  ajusta  a  los  lineamiento  de  la  Circular  Externa  006  de  2.007,  expedida  por  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la
observancia del debido proceso.

                                                                                                                                             
Por  lo   expuesto,  El  Jefe  Del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   CONFIRMA  la  decisión  N°



248195-52 de 24 DE ENERO DE 2022,  Quedando así resuelto el recurso de reposición.

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

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

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

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

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

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

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  EVELYNG
MUÑOZ  y  CONFIRMA en  todas  sus  partes  la  Resolución  No.  248195-52  de  24  DE ENERO DE
2022, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

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



ARTICULO TERCERO.  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 15 DE FEBRERO DE 2022

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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


