
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. 249286-52 de 4 DE ABRIL DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA EUGENIA RESTREPO 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
249286-52

Fecha Resolución
4 DE ABRIL DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijación 18 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA EUGENIA RESTREPO

Matrícula No 647552

Dirección para Notificación
CR 2 BIS # 29- 27 CAMPINA DEL OTUN

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. 3570946
Resolución No. 249286-52 

DE: 4 DE ABRIL DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 249286 de 23 DE MARZO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE MARZO DE 2022 el (la) señor(a) MARIA EUGENIA RESTREPO identificado con C.C. No.
34056138,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  249286  consistente  en:  COBRO  DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 647552 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CR 2 BIS # 29- 27 en el periodo facturado 2022-3.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE MARZO DE 2022,
en  la  que  participó  la  señora  Claudia  Lucia  Largo  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° P1415MMRSA52657AA, el cual registra una lectura acumulada de 1942 m3. Predio ocupado por
5 personas:  

1. Se evidencia  cambio de acometida  principal en tubería  PEALPE Blanca. 
2. Dicho trabajo  fue sobre la vía para lo cual se usó un área aproximadamente  de pavimento  de 2
metros cuadrados. (2.2 ×0.8  + 0.8 x 0 3). La profundidad de excavación  fue aproximadamente  de
50 cm.
3. Se usó aproximadamente  4 metros de manguera  (no es  posible conocer dato exacto  a simple
vista). 

Se realizó siguiente registro fotográfico donde se observa el trabajo realizado por la Empresa: 







Revisado el sistema de información comercial se puede observar que el día 1 de febrero de 2022, la
Empresa realizó un Mantenimiento correctivo a la acometida de acueducto del inmueble, y tuvo un
costo de $918.859 el  cual  fue diferido a  6 cuotas,  cada una por  un valor  de $157.188,  y de igual
manera se cobró el valor del IVA el cual tuvo un costo de $174.583, cobro que solo se realiza una
sola vez y es obligación de la Empresa hacer este recaudo. Este trabajo se llevó acabo ya que el
predio fue reportado sin el servicio de agua.

Este Departamento le solicitó a la Subgerencia de Operaciones de la Empresa un informe sobre lo
realizado en el inmueble y la orden de trabajo, se nos informó lo siguiente: 

Dando  respuesta  a  la  reclamación  No. 249286 sobre  la  solicitud  de  información  por
el cobro realizado al predio N°  647552; una vez revisada se informa: 
 
1. En el predio en mención fue ejecutada una reparación de acometida de acueducto  a través de la
orden de trabajo N° 3530840 el 01/02/2022. Conforme a solicitud 3530108 de casa sin agua.
2.  Los ítems de obra  hidráulica  en sus cantidades son correctas.



3.  El ítem de Obra civil en sus cantidades es correcto.
4. Se adjunta orden de trabajo diligenciada, con la firma de aceptación de la labor realizada.
 
Por lo anterior el cumplimiento de la orden N° 3530840 es válido y no requiere modificación.



La  siguiente  es  la  relación  de  los  materiales  utilizados  para  la  reparación  de  la  acometida  de
acueducto,  incluyendo  la  ruptura  y  la  reposición  del  pavimento  y  del  andén  de  la  vivienda  con
matrícula 647552:



Considera  este  despacho  importante  aclararle  al  reclamante  que  es  una  apreciación  indebida  en
cuanto a la responsabilidad frente a daños que se presenten en la  domiciliaria de un predio,  bien
que se trate de la domiciliaria de acueducto y/o alcantarillado. Es entendible para el prestador que
en el común de nuestros usuarios se tenga más que una percepción, existe la idea o creencia que
los  daños  que  se  presentan  del  medidor  hacía  el  exterior,  es  decir  hasta  donde  se  conecta  un
domicilio de la red principal o secundaria es
Responsabilidad de la Empresa, es más esa concepción jurídica incluso se conoce de reconocidos
centros de atención comunitaria y de defensa de usuarios.

Así  las  cosas,  y  en  un  contexto  más  completo  después  de  haber  citado  las  normas  sobre
responsabilidad de las domiciliarias, es claro que el costo de las reparaciones que se deban hacer
en las domiciliarias está en cabeza de los usuarios y/o suscriptores, distinto al mantenimiento de las
redes públicas que si corre por cuenta de la Empresa, situación que no es la que ocurre en el caso
que  ocupa  nuestro  interés,  pues  para  este  despacho  no  cabe  duda  que  la  ejecución  técnica
realizada  mediante  cumplido  No 3530840,  si  fue  realizada  en  la  domiciliaria  y/o  acometida  de  la
matricula No 647552, correspondiente al predio ubicado en la Carrera 2 Bis No 29-27 Campiña del
Otún, razón por la cual se le liquidó el valor del trabajo respectivo.



Nombre Valor Cantida
d

% Imp. Valor 
impuestos

% IVA Valor IVA Valor Total

TUBERÍA DE 16 mm PEALPE  - ROLLO por 100 
M

$ 2.911,00 $ 5,00 $ 20,00 $ 2.911,00 $ 19,00 $ 3.318,54 $ 20.784,54

ADAPTADOR MACHO PF+UAD DE 1/2" $ 1.493,00 $ 2,00 $ 20,00 $ 597,20 $ 19,00 $ 680,81 $ 4.264,01

REDUCCIÓN BUSHING DE 3/4 X 1/2 
GALVANIZADA

$ 1.856,00 $ 1,00 $ 20,00 $ 371,20 $ 19,00 $ 423,17 $ 2.650,37

REGISTRO DE INCORPORACIÓN DE 16 mm 
PEALPE 

$ 25.304,00 $ 1,00 $ 20,00 $ 5.060,80 $ 19,00 $ 5.769,31 $ 36.134,11

OBRA CIVIL EN PAVIMENTO ACUEDUCTO $ 300.423,00 $ 2,40 $ 20,00 $ 144.203,04 $ 19,00 $ 164.391,47 $ 1.029.609,71

$ 1.093.442,73

Ahora  es  de  suma  relevancia  jurídica  entender  que  las  ejecuciones  técnicas  que  realizan  las
Empresas  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  obedecen  a  una  relación  contractual  entre  el
suscriptor y/o usuario.

Al apreciar la orden de reparación técnica es evidente que identifican que el  daño se presentó en
una red de ½;  luego,  nuestra Empresa no maneja redes locales o principales de  un diámetro  tan
pequeño,  si  en  cambio,  ese  diámetro  es  propio  de  las  acometidas  de  acueducto  para  usuarios
residenciales, también aclaran que la intervención se hizo sobre la acometida en el tramo ubicado
sobre  la  vía  y  el  andén,  al  frente  a  la  vivienda  con  matrícula  647552,  en  dirección  al  equipo  de
medida N° P1415MMRSA52657AA, siendo seguramente esa situación la que le generó un grado de
confusión al usuario.

Por  lo  expuesto  anteriormente,  este  despacho  considera  correcto  el  cobro  por  el  concepto  de
instalaciones domiciliarias, por considerar que las actuaciones de la Empresa se enmarcan dentro
del  orden  constitucional  y  legal  vigente  en  materia  de  servicios  públicos  domiciliarios  y  no  se
ordenará la reliquidación de los saldos facturados por este concepto acueducto para la prestación
del servicio en forma continua y eficiente.

FUNDAMENTOS LEGALES
 
DECRETO 1077 DE 2015

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

 (Decreto 3050 de 2013, art. 3). 

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

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

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

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

Es  obligación  del  suscriptor  o  usuario  mantener  la  cámara  o  cajilla  de  los  medidores  limpia  de
escombros, materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).



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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

Artículo 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.”

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA  EUGENIA  RESTREPO
identificado  con  C.C.  No.  34056138  por  concepto  de  COBRO  DE  OTROS  BIENES  O  SERVICIOS  EN  LA
FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al  señor(a)
MARIA EUGENIA RESTREPO enviando citación a Dirección de Notificación:,  CR 2 BIS #  29-  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:  MARIA  EUGENIA  RESTREPO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 647552 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  (E)   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 4 DE ABRIL DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 249391-52 de 4 DE ABRIL DE 2022.     

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

Resolución No
249391-52

Fecha Resolución
4 DE ABRIL DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijación 18 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario FEIRO ANTONIO MEDINA DIAZ

Matrícula No 1521137

Dirección para Notificación
MZ 8 LT 21 CIUDADELA 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



Resolución No. 249391-52 

DE: 4 DE ABRIL DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 249391 de 28 DE MARZO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE MARZO DE 2022 el  señor  FEIRO ANTONIO MEDINA DIAZ identificado con
C.C. No. 5180208, obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO No. 249391 consistente
en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1521137 Ciclo: 6 ubicada en la dirección: MZ 8 LT
21 en el periodo facturados(s) 2022-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determinó que:  Cuenta con la  disponibilidad
del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1915MMRAL120502AA,  y  una  vez  verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró
que para el período de Febrero de 2022 el predio de matrícula N°1521137 presentaba edad 1 de
facturación   (el  número  de  facturas  sin  cancelar  generadoras  del  corte  para  predios  de  uso
Comercial.) por valor de $72.760.oo pesos, mediante la factura No.51549159 con límite de pago el
28 de Febrero de 2021. 

Por lo anterior, el día 16 de Marzo de 2022 a las 10:56 am, al encontrarse el predio en edad 1, se
generó orden de corte, se desplazó el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el
servicio el  día 17 de Marzo de 2022 a las 05:11 pm,  procedimiento  que  no se hizo efectivo  por
oposición de la usuaria, según refiere el sistema de información comercial y de conformidad con lo
artículo 140 de la ley 142 de 1994.  Se adjunta la tirilla del proceso realizado en el predio, así:



 

Ahora  bien,  para  efectos  de  resolver  el  presente  reclamo,  se  procedió  a  revisar  el  sistema  de
información comercial, es claro que, el usuario realizó el pago a la facturación ya generada desde el
periodo  de Febrero  de  2022,  con  edad  1,  el  día  18  de  Marzo  de  2022  a  las  08:16  am  en  una
sucursal  de  APOSTAR,  pago  realizado  semanas  después  de  la  fecha  límite  de  pago,  por  lo
cual, NO ES PROCEDENTE la reliquidación por el valor del procedimiento cobrado ejecutado en el
periodo de Marzo de 2022 facturando correctamente el accionar de reconexión. 

Por  otro  lado,  remitimos  al  área  encargada  su  inconformidad  por  la  entrega  de  las  facturas
oportunamente  al  predio,  de  lo  cual,  la  Empresa  DELTEC  remite  los  soportes  de  la  entrega  de



facturas al predio de los últimos tres periodos, así:

 Para el periodo  de Enero de 2022

 Para el periodo  de Febrero de 2022

 Para el periodo  de Marzo de 2022



Así las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el señor
FEIRO ANTONIO MEDINA DIAZ,  por  lo tanto,  los valores facturados por  concepto de  reconexión
del servicio en la facturación del período de FEBRERO de 2022, NO serán objeto de reliquidación o
modificación. 

FUNDAMENTOS LEGALES

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

ARTÍCULO 140. SUSPENSIÓN POR INCUMPLIMIENTO. <Artículo modificado por el artículo 19 de
la Ley 689 de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la
suspensión  del  servicio  en  los  eventos  señalados  en  las  condiciones  uniformes  del  contrato  de
servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el  término que fije  la entidad prestadora,  sin exceder  en todo caso de
dos (2) períodos de facturación en el evento en que ésta sea bimestral  y de tres (3) períodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o líneas

ARTÍCULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el servicio, si la
suspensión o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa,
pagar  todos  los  gastos  de  reinstalación  o  reconexión  en  los  que  la  empresa  incurra,  y
satisfacer las demás sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del
contrato.

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  FEIRO  ANTONIO
MEDINA  DIAZ  identificado  con  C.C.  No.  5180208  por  concepto  de  COBROS  POR  CONEXIÓN,
RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  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 FEIRO ANTONIO MEDINA DIAZ enviando citación a Dirección de Notificación:,  MZ 8 LT 21
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: FEIRO ANTONIO MEDINA DIAZ la cancelación de las sumas pendientes por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
1521137 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 (E)  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 4 DE ABRIL DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 249436-52 de 4 DE ABRIL DE 2022.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la) señor(a) CARLOS JOSE GAMERO  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
249436-52

Fecha Resolución
4 DE ABRIL DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijación 18 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario CARLOS JOSE GAMERO

Matrícula No 19617553

Dirección para Notificación
CONDOMINIO TAQUARA.CASA.11 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. 3575069
Resolución No. 249436-52 

DE: 4 DE ABRIL DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 249436 de 29 DE MARZO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE MARZO DE 2022 el  señor CARLOS JOSE GAMERO identificado con
C.C.  No.  588129,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  249436
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19617553  Ciclo:  14  ubicada  en  la  dirección:
CONDOMINIO TAQUARA.CASA.11 en el periodo facturado de Marzo 2022.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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. 19617553, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferenci
a

Consumo
Facturad

o
Observación

Marzo 1393 m3 1223
m3

170 m3 170 m3
Cobro por diferencia de

lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamación y con el ánimo de establecer causas ajenas
al  consumo  normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  Servicio  al
Cliente  con  la  revisión  al  predio  practicada  el  día  1  de  ABRIL  de  2022,  en  la  que  se
realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  colaborador  JHON  ALEXANDER
VALLEJO “ se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, como también se
revisa la gran casa y todas sus instalaciones  con tanque subterráneo de reserva y
no se detectan  fugas, sin anomalías, sin embargo el medidor registra una milésima
de  litro,  con  las  llaves  cerradas,  es  decir  registra  muy  lento  con  todo  cerrado.  el
usuario dice que si necesita el servicio de geófono lo solicitará luego. Lectura actual
1413 m3” 



Se  le  recomienda  al  usuario  que  debe  realizar  revisión  de  todas  las  instalaciones
hidráulicas es posible que en el predio se presente una fuga, le recordamos al usuario que
la  empresa  cuenta  con  el  servicio  adicional  de  Revisión  con  Geófono  que  tiene  un  costo
aproximado de $ 84.000 el  cual  podrá ser solicitado a  través  del  Call  Center  línea 116,  o
hacerlo  de  manera  particular.  Le  recomendamos  ubicar  la  fuga,  realizar  las  reparaciones
pertinentes y  así evitar incrementos en el consumo. 

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matrícula No. 19617553 por la Empresa, respecto al período de MARZO 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 revisión periódica de las instalaciones
hidráulicas  del  predio  ya  que  los  consumos  generados  por  fugas  y  daños  visibles
son  responsabilidad  del  usuario  y  la  Empresa  no  responde  por  dichos  consumos,
además es importante hacer un uso racional del servicio”.

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.   Declarar  NO PROCEDENTE el  reclamo presentado  por  CARLOS JOSE
GAMERO identificado con C.C. No. 588129 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  CARLOS  JOSE  GAMERO  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:,  CONDOMINIO  TAQUARA.CASA.11  haciéndole  entrega  de  una  copia  de  la
misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la fecha de notificación de  la  presente  resolución no se ha  realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  CARLOS  JOSE  GAMERO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 19617553 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  (E)   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 4 DE ABRIL DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 249451-52 de 4 DE ABRIL DE 2022.     

Por  medio  de la  cual  se resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  DARIO DE JESUS VELEZ  MEJIA  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
249451-52

Fecha Resolución
4 DE ABRIL DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijación 18 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario DARIO DE JESUS VELEZ MEJIA

Matrícula No 910802

Dirección para Notificación
MZ 3 CS 7 SEC-B CIUCAFE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3575253
Resolución No. 249451-52 

DE: 4 DE ABRIL DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 249451 de 29 DE MARZO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE MARZO DE 2022 el (la) señor(a) DARIO DE JESUS VELEZ MEJIA identificado
con  C.C.  No.  8239128,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  249451
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la
factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 910802 Ciclo: 6 ubicada en la
dirección: MZ 3 CS 7 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-3.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  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. 910802, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Marzo 3 m3 1848 m3 3 m3 17 m3 Cobro 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 1 de
abril de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON
FERNANDO  RENDÓN  “Se  visitó  predio,  se  verifica  medidor  número,  lectura,  y  estado  del
mismo, no se encuentra ningún daño en las instalaciones hidráulicas y sanitarias del predio,
medidor no registra consumo con llaves cerradas, ocupación 5 personas. LECTURA ACTUAL
11 m3, Medidor N. P2115MMRAL144223AA”.

Con relación al consumo facturado en este periodo se encontró que, debido a lo manifestado por el
grupo  de  facturación  previa  acerca  de  que  el  Medidor  se  encuentra  recién  cambiado  no  tenía
registrado todo el ciclo de facturación y se cuenta con una ocupación de 5 personas se procedió a
generar facturación por  promedio para el periodo de marzo de 2022,  ya que así lo faculta nuestro
ordenamiento jurídico en situaciones en que no se pueda obtener diferencia de lectura,y teniendo
en  cuenta  el  aforo  que  es  de  5  m3  por  persona,  es  decir,  al  contar  con  una  ocupación  de  5
personas, el aforo total es de 25 m3, facturando solo 17 m3 de promedio historico del predio.



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

Así entonces, se le informa al usuario que al encontrarse el medidor recién cambiado no se puedo
obtener  todo  el  ciclo  de  facturación,  para  el  próximo  periodo  de  facturación  se  le  facturara  por
estrictita diferencia de lectura.

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.  910802 por la Empresa,
respecto  al  período  de  marzo  de  2022,  SON  CORRECTOS,  ya  que  se  está  facturando  por
concepto  de  consumo  por  promedio,  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.
.

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DARIO DE JESUS VELEZ
MEJIA identificado con C.C. No. 8239128 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) DARIO DE JESUS VELEZ MEJIA enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 3 CS
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: DARIO DE JESUS VELEZ MEJIA la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 910802
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 (E)  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 4 DE ABRIL DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: amgonzales

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





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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 249471-52 de 4 DE ABRIL DE 2022.     

Por medio de la cual  se resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ASTRID MARIA PATRICIA GALLEGO PARRA  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
249471-52

Fecha Resolución
4 DE ABRIL DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijación 18 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario ASTRID MARIA PATRICIA GALLEGO PARRA

Matrícula No 1780634

Dirección para Notificación
MZ 40 CS 7 EL REMANSO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3575749
Resolución No. 249471-52 

DE: 4 DE ABRIL DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 249471 de 30 DE MARZO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  30  DE  MARZO  DE  2022  el  (la)  señor(a)  ASTRID  MARIA  PATRICIA  GALLEGO
PARRA identificado con C.C. No. 42114861, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
249471 consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO  O  PRODUCCION FACTURADO
de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1780634  Ciclo:  7
ubicada en la dirección: MZ 40 CS 7 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-3.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE ABRIL DE 2022 en
la  que  participó  el(la)  señor(a)   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°  0915MMCEL96868AA   el  cual
registra una lectura acumulada de 2009 m3.  Se visitó el predio no hay nadie se llamó no contestan
se observa el medidor no presenta movimiento estando el predio solo sin, cconsumó Anexo fotos.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 349548, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2021/2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Febrero 2003 m3 1981 m3 22 m3 22 m3
consumo por diferencia de

lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Se  procedió  a  revisar  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y
observamos que la empresa en el periodo de MARZO 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  presentó  una  diferencia  de  22  m3,  avanzó  de  (1981  m3  a  2003
m3)  y en la visita técnica se desvirtuó inconsistencia  en el  reporte  de la  lectura,  situación
que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el consumo reclamado,
diferente a la utilización del servicio. 

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.

Es  necesario  aclarar  que  para  la  Empresa  fue  imposible  realizar  la  revisión  técnica  de  las
instalaciones hidráulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en próximas
oportunidades,  cuando  para  brindar  una  respuesta  eficiente  y  oportuna  a  su  reclamación  se
requiera  de  visitas  técnicas,  debe  establecer  y  efectuar  el  cumplimiento  de  la  hora  y  el  lugar
establecidos para tal efecto, para que se pueda realizar las revisiones técnicas correspondientes a
las instalaciones del inmueble.

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 MARZO 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.”

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

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



ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.  

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  ASTRID  MARIA
PATRICIA  GALLEGO  PARRA  identificado  con  C.C.  No.  42114861  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)  ASTRID  MARIA  PATRICIA  GALLEGO  PARRA  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 40 CS 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:  ASTRID  MARIA  PATRICIA  GALLEGO  PARRA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 1780634 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 (E)  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 4 DE ABRIL DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: amgonzales

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE



PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 249472-52 de 4 DE ABRIL DE 2022.     

Por  medio  de la  cual  se resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  MARIA QUICENO  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
249472-52

Fecha Resolución
4 DE ABRIL DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijación 18 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA QUICENO

Matrícula No 19620214

Dirección para Notificación
MZ 4 CS 2 PUERTA DE ALCALA

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. 249472-52 

DE: 4 DE ABRIL DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 249472 de 30 DE MARZO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE MARZO DE 2022 la señora MARIA QUICENO identificado con C.C.
No. 4207895, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 249472 consistente en:
COBRO  DESCONOCIDO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 19620214 Ciclo:  10  ubicada  en la  dirección:  MZ 4  CS 2  en  los  periodos
facturados de Noviembre, Diciembre de 2021, enero, Febrero, Marzo de 2022.

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

En  atención  a  su  escrito  petitorio  radicado  el  30  DE  MARZO  DE  2022,  al  respecto
comedidamente me permito precisar lo siguiente:

Que la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.  E.S.P.  con el fin de dar
cumplimiento  con  lo  ordenado  en  los  Decretos  Legislativos  528  y  580  de  2020,  DECIDE:
ARTÍCULO  PRIMERO:  alcantarillado  a  los  Usuarios  de  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  así:
Conceder pago diferido de los servicios públicos de  acueducto  y el  monto a  diferir  estará
sujeto a la facturación corriente, y puede cubrir los meses de abril y / o mayo y / o junio de
2020. El plazo máximo para aplicar el diferido es hasta por 24 meses, El usuario que tenga
cartera pendiente por cancela (Periodo de Marzo 2020), en su factura se le verá reflejado el
valor de la cartera, más el valor del diferido.

Por la cual se establecen medidas transitorias para los diferidos e incentivos mientras dura
la  Emergencia  Sanitaria  Decretada  por  el  Gobierno  Nacional,  por  el  COVID-19  Para  los
usuarios, que no paguen su factura para los meses de abril, mayo, junio, y no se inscriban,
el  diferido  aplica  automáticamente,  y  tienen  2  meses  de  gracia  para  iniciar  el  cobro  del
diferido,  es  decir  que  el  diferido  del  mes  de  Junio,  iniciará  su  cobro  en  el  mes  de
Septiembre de 2020.

Se encontró en nuestro módulo de facturación que el predio en el predio de Junio de 2020
presentaba  la  factura  N°  46459394  con  un  valor  corriente  $15.200  en  cual  se  generó  el
diferido COVID sobre este valor entendido al consumo del periodo de Junio de 2020. Dado



que  no  se  efectuó  el  pago  dentro  de  las  fecha  límite  de  pago  y  se  generó  el  diferido
COVID-19 para este periodo el cual se inició el cobro a partir de Septiembre de 2020.

Pagos ejecutados año 2020:

 

Asi las cosas, este Departamento encuentra No procedente la reclamación. 

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

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

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

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

Artículo 90 de la Ley 142 de 1994, númeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir  el  cobro  de  un  cargo  fijo  "que  refleje  los  costos  económicos  involucrados  en
garantizar  la  disponibilidad  permanente  del  servicio  para  el  usuario,  independientemente
del nivel de uso 
La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los



gastos  adecuados  de  administración,  facturación,  medición  y  los  demás  servicios
permanentes  que,  de  acuerdo  a  definiciones  que  realicen  las  respectivas  comisiones  de
regulación,  son necesarios para garantizar  que el  usuario  pueda disponer  del  servicio  sin
solución de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA QUICENO
identificado con C.C. No. 4207895 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) MARIA QUICENO enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ
4 CS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la fecha de notificación de  la  presente  resolución no se ha  realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA QUICENO la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula
No. 19620214 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  (E)   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 4 DE ABRIL DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 249483-52 de 4 DE ABRIL DE 2022.     

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

Resolución No
249483-52

Fecha Resolución
4 DE ABRIL DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijación 18 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario CAMILA OSORIO

Matrícula No 925503

Dirección para Notificación
MZ 24 CS 32 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. 3575956
Resolución No. 249483-52 

DE: 4 DE ABRIL DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 249483 de 30 DE MARZO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE MARZO DE 2022 el (la) señor(a) CAMILA OSORIO identificado con C.C. No. 42102185,
obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  249483  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  925503  Ciclo:  6  ubicada  en  la  dirección:  MZ  24  CS  32  en  los  periodos  facturados
2021-12,2022-1,2022-3,2022-2.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE ABRIL DE 2022, en
la que participó la señora Camila Osorio como usuario del servicio y JHON FERNANDO RENDÓN
como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA69195AA  el
cual  registra  una  lectura  acumulada  de  2366  m3.   Se  visitó  predio,  se  verifica  medidor  número,
lectura,  y estado del mismo.  Se revisó sanitarios,  lavamanos,  lavaplatos,  lavadero,  y todo está  en
buen estado. Medidor no registra consumo con llaves, cerradas.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
revisó en el  histórico de lecturas del  Sistema de Información Comercial,  donde se observó que la
Empresa  durante  los  periodos  de  diciembre  de  2021,  enero,  febrero  y  marzo  de  2022,  que  son
objeto  de  la  presente  reclamación,  sean  facturado  los  consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el
medidor,  cuando  el  medidor  está  funcionando  correctamente  el  consumo  se  determina  por  la
diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variación en el consumo indica
la utilización del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de
lectura marcada por el medidor entre cada periodo, los consumos facturados son los siguientes: 

Para el periodo de diciembre de 2021, el medidor del inmueble registró una diferencia de lectura de
229  mt3  (2260  mt3  –  2031  mt3),  y  la  Empresa  procedió  a  cobrar  el  consumo  con  base  en  el
promedio  histórico  del  predio  que  era  de  49  mt3,  mientras  se  investigaban  las  causas  del
incremento  en  el  consumo,  quedando pendiente  por  facturar  180  mt3.  El  día  16  de  diciembre  de
2021 el grupo de Previa a la facturación visitó el inmueble y se encontraba solo.

En el periodo de enero de 2022, el equipo de medida registró una diferencia de lectura de 32 mt3



(2292 mt3 – 2260 mt3), y la Empresa procedió a cobrar 70 mt3 del consumo pendiente del periodo
anterior, para un total a facturar de 102 mt3. Quedando pendiente por facturar de 110 mt3. Para el
periodo de febrero de 2022, el  dispositivo de medida registró una diferencia de lectura de 28 mt3
(2320  mt3  –  2292  mt3),  la  Empresa  procedió  cobrar  60  mt3  del  consumo  pendiente  del  periodo
anterior,  para un  total  a  facturar  en  este  periodo  de  88  mt3,  quedando  pendiente  por  facturar  60
mt3. 

Para el  periodo de marzo de 2022,  el  medidor  registró un consumo de 27 mt3 (2347 mt3 –  2320
mt3), se procedió a cobrar  50 mt3 del consumo pendiente por facturar del periodo de anterior, para
un total a facturar en este periodo de 77 mt3.  
La  ausencia  de  causales  externas,  internas  o  fortuitas  que  puedan  justificar,  afectar  e  inducir  el
incremento en el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad indica que la
variación en el consumo se debe a la utilización del servicio.  

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de la Ley
142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante los periodos de diciembre
de 2021, enero, febrero y marzo de 2022, que son objeto de la presente reclamación, son correctos
y no serán objeto de modificación alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizándole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar  NO PROCEDENTE el  reclamo presentado  por  CAMILA OSORIO identificado  con
C.C. No. 42102185 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)
CAMILA  OSORIO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  24  CS  32  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:  CAMILA  OSORIO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 925503 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  (E)   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 4 DE ABRIL DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 249499-52 de 4 DE ABRIL DE 2022.     

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

Resolución No
249499-52

Fecha Resolución
4 DE ABRIL DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijación 18 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario RAMON ELIAS OSOSRIO RAMIREZ

Matrícula No 888818

Dirección para Notificación
MZ J CS 12 EL CARDAL

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. 3576029
Resolución No. 249499-52 

DE: 4 DE ABRIL DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 249499 de 30 DE MARZO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE MARZO DE 2022 el  señor  RAMON ELIAS OSOSRIO RAMIREZ identificado
con C.C. No. 18601705, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 249499 consistente
en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 888818 Ciclo: 10 ubicada en la dirección: MZ J CS 12 en el periodo
facturado 2022-3.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  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 4 DE ABRIL DE 2022 en
la  que  participó  el  señor  Julian  david  osorio  como  usuario  del  servicio  y  JHON  FERNANDO
RENDÓN  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que  cuenta  con  la  disponibilidad  del
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
1115MMCCA20053AA  el cual registra una lectura acumulada de 2812 m3.  Se visitó predio,  se
revisó todas las instalaciones internas y sanitarias del  predio,  y todo está en buen estado,
medidor  no  registra  consumo  con  llaves  cerradas.   Situación  que  no  da  claridad  sobre  otra
posible  causal  que  pueden  estar  generando  el  consumo  reclamado,  diferente  a  la  utilización  del
servicio. 

Con el propósito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisó en el histórico de
lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la  empresa  en  el  periodo  de
MARZO de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la
variación en el consumo se debe a la alta utilización del servicio, los hábitos de los ocupantes del
predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentó una diferencia de 29 m3,  en el
periodo  de  Marzo  avanzó  de  2779  m3  a  2808  m3,  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura
registrada, se desvirtuó inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector. 

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de MARZO de  2022  es el  adecuado  y  NO será reliquidado,  ni  modificado,  porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RAMON ELIAS OSOSRIO
RAMIREZ  identificado  con  C.C.  No.  18601705  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 RAMON ELIAS OSOSRIO RAMIREZ enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ J CS



12 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: RAMON ELIAS OSOSRIO RAMIREZ la cancelación de las sumas pendientes
por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
888818 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 (E)  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 4 DE ABRIL DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 249511-52 de 4 DE ABRIL DE 2022.     

Por medio de la cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  LEIDY JHOANA GAVIRIA 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
249511-52

Fecha Resolución
4 DE ABRIL DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijación 18 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario LEIDY JHOANA GAVIRIA

Matrícula No 1952209

Dirección para Notificación
CR 38 A # 80- 46 TORRE 7 C APTO 503 SAN JOAQUIN

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3576090
Resolución No. 249511-52 

DE: 4 DE ABRIL DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 249511 de 31 DE MARZO DE 2022 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  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 31 DE MARZO DE 2022 la  señora LEIDY JHOANA GAVIRIA identificado  con C.C.
No. 42165541, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 249511 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1952209 Ciclo: 10 ubicada en la dirección: CR 38 A # 80- 46 TORRE 7 C APTO
503 en los periodos facturados 2022-1,2022-2,2022-3.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  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 4 DE ABRIL DE 2022 en
la  que  participó  el(la)  señor(a)   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°  12-045548   el  cual  registra  una
lectura  acumulada  de  1571  m3.   Torre  sin  nomenclatura,  al  encontrar  el  predio  se  halla  
medidor   en  buen  estado,   en  apartamento  no  hay  nadie,  se  llama  telefónicamente   a  la
reclamante y dicen estar trabajando,  no pueden atender,  desde el medidor no se perciben
anomalías.  Situación que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando los
consumos reclamados, diferente a la utilización normal del servicio.

Es  necesario  aclarar  que  para  la  Empresa  fue  imposible  realizar  la  revisión  técnica  de  las
instalaciones hidráulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en próximas
oportunidades,  cuando  para  brindar  una  respuesta  eficiente  y  oportuna  a  su  reclamación  se
requiera  de  visitas  técnicas,  debe  establecer  y  efectuar  el  cumplimiento  de  la  hora  y  el  lugar
establecidos para tal efecto, para que se pueda realizar las revisiones técnicas correspondientes a
las instalaciones del inmueble.

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

Periodo
2022

Lect
Actual

Lect
Anter

Consumo Causal

Marzo 1557 1529 28 SIN ANOMALIA

Febrero 1529 1508 21 SIN ANOMALIA



Enero 1508 1495 13 SIN ANOMALIA

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, en el periodo de FEBRERO de 2022 y en el periodo de MARZO de 2022,  se han
facturado  los  consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el  equipo  de  medida,   la  variación  en  el
consumo se debe a la  alta utilización del servicio y los hábitos de los ocupantes del predio, lo cual
es responsabilidad del usuario, se tomó lectura y el medidor presentó una diferencia de 13 m3, 21
m3 y 28 m3  respectivamente, en el Periodo de Enero de 2022 avanzó de 1495 m3 a 1508 m3, en el
Periodo de  Febrero de 2021  avanzó de  1508 m3  a  1529 m3  y  en  el  Periodo de  Marzo  de  2022
avanzó  de  1529  m3  a  1557  m3,    prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura  registrada,  se
desvirtuó inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.
 

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el  consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
en el periodo de ENERO de 2022 por 13 m3 , en el periodo de FEBRERO de 2022 por 21 m3 y en
el periodo de MARZO de 2022 por 28 m3 ,  son los adecuados y no serán modificados, porque la
empresa ha facturado lo  efectivamente registrado en el aparato de medida. 

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LEIDY JHOANA GAVIRIA
identificado con C.C. No. 42165541 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 LEIDY JHOANA GAVIRIA enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 38 A # 80- 46
TORRE 7 C APTO 503 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:  LEIDY  JHOANA  GAVIRIA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
1952209 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 (E)  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 4 DE ABRIL DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 249517-52 de 4 DE ABRIL DE 2022.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la) señor(a) ONNI MOSQUERA 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
249517-52

Fecha Resolución
4 DE ABRIL DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijación 18 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario ONNI MOSQUERA

Matrícula No 1796176

Dirección para Notificación
MZ 45 CS 1 PS 2 POBLADO II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3576690
Resolución No. 249517-52 

DE: 4 DE ABRIL DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 249517 de 31 DE MARZO DE 2022 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  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 31 DE MARZO DE 2022 el (la) señor(a) ONNI MOSQUERA identificado con C.C. No.
51895207,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  249517  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  1796176  Ciclo:  5  ubicada  en:  MZ  45  CS  1  PS  2  en  los  periodos  facturados
2022-2,2022-3

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE ABRIL DE 2022 en
la  que  participó  el(la)  señor(a)  Omni  mosquera  armijo  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°  P1915MMRAL113805AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  703
m3.   Se  visitó  predio,  se  verifica  medidor,  número,  lectura  y  estado  del  mismo,  se  revisó
todas  las  instalaciones  hidraulicas  y  sanitarias  del  predio,  y  todo  está  en  buen  estado,
medidor registra leve comsumo con llaves cerradas.

De este  modo,  al  hacer  un  análisis  de  lo  manifestado  por  el  funcionario  encargado  de  realizar  la
visita el día 04 de Abril del 2022 en donde manifiesta que se evidenció por personal técnico de la
empresa que MEDIDOR REGISTRA LEVE CONSUMO CON LLAVES CERRADAS,  y de acuerdo
al Sistema de Información Comercial de la Empresa se procede a facturar por promedio del predio
el periodo reclamado, actuando en virtud a lo dispuesto en el artículo 146 de la ley 142 de 1994 

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera PROCEDENTE  reliquidar el consumo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira,  , en el periodo de FEBRERO de 2022 y en el periodo de MARZO de 2022 a 14
m3  promedio histórico del predio antes de presentarse la fuga.



Por lo tanto, de requerirlo se le sugiere solicitar el servicio de geófono a la Empresa, el cual es un
servicio  adicional  que  tiene  un  costo  aproximado  de  $  81.305,oo  pesos  o  puede  remitirse  a  un
servicio particular, lo que le permitirá identificar el punto exacto de la fuga, para que proceda a su
reparación, evitando con ello, se generen consumos adicionales por dicha situación.
  

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto,  este  Departamento  considera  que  los  consumos
facturados  por  la  Empresa  Aguas y  Aguas de  Pereira,  en  el  periodo  Febrero  de   2022    y  en  el
periodo Marzo de  2022 no es el adecuado  por la fuga interna evidenciada en el predio, Febrero
de  2022  se  reliquida  de  28  m3  por   15  m3  y  Marzo  de  2022  se  reliquida  de  25  m3  por   15  m3  
actuando de conformidad a la ley 142 de 1994.

 
La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -83700 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-3 408 2 12 3921 23523 -19603

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-3 408 2 12 3358 20145 -16788

AJUSTE A LA
DECENA

2022-2 408 0 0 0 -4 4

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-2 408 2 15 3358 25181 -21824

AJUSTE A LA
DECENA

2022-3 408 0 0 -4 0 -4

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-2 408 2 15 3921 29404 -25484

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2022-2 408 0 0 -2 0 -2

Se  le  recomienda   al  usuario   cerrar  llaves  de  paso   y  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 PROCEDENTE el reclamo presentado por ONNI MOSQUERA identificado
con C.C. No. 51895207 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)  ONNI  MOSQUERA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  45  CS  1  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:  ONNI MOSQUERA la cancelación de las sumas pendientes por  concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1796176 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 (E) 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 4 DE ABRIL DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 249524-52 de 4 DE ABRIL DE 2022.     

Por  medio  de la  cual  se resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ADRIANA  HINCAPIE  QUINTERO  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
249524-52

Fecha Resolución
4 DE ABRIL DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijación 18 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario ADRIANA  HINCAPIE QUINTERO

Matrícula No 19587247

Dirección para Notificación
CL 16 # 5 - 30 LA LIBERTAD

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. 3577034
Resolución No. 249524-52 

DE: 4 DE ABRIL DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 249524 de 31 DE MARZO DE 2022 

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 31 DE MARZO DE 2022 el (la) señor(a) ADRIANA  HINCAPIE QUINTERO identificado con C.C.
No.  1093537971,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  249524  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19587247  Ciclo:  2  ubicada  en  la  dirección:  CL  16  #  5  -  30  en  el
periodo facturado 2022-3.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE ABRIL DE 2022, en
la  que  participó  la  señora  Adriana  Hincapié  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°
P1515MMRSA71295AA, el cual registra una lectura acumulada de 128 m3.  Instalaciones en buen
estado medidor  funcionando correctamente.  Se observa grifería  recién cambiada.  Predio ocupado
por 2 personas.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se 
revisó en  el  histórico  de  lecturas  del  Sistema de  Información  Comercial  donde  se observó  que  la
Empresa  durante  el  periodo  de  marzo  de  2022,  que  es  objeto  de  la  presente  reclamación,  sean
facturado  los  consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el  medidor,  cuando  el  medidor  está
funcionando  correctamente  el  consumo  se  determina  por  la  diferencia  entre  la  lectura  actual  del
medidor y la lectura anterior, la variación en el consumo indica la utilización del servicio, el consumo
facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre
cada periodo, la lectura reportada para el período de marzo de 2022 fue de 127 mts3, que respecto
a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de febrero de 2022 fue de 118 mts3,
lo  que  indica  una  diferencia  de  9  mts3,  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura  registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en  el
medidor.  

La  ausencia  de  causales  externas,  internas  o  fortuitas  que  puedan  justificar,  afectar  e  inducir  el
incremento en el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad indica que la



variación en el consumo se debe a la utilización del servicio.  

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de la Ley
142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo de marzo de
2022, que son objeto de la presente reclamación, son correctos y no serán objeto de modificación
alguna.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,  garantizándole  al  usuario  o  suscriptor  la
disponibilidad del servicio

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar  NO PROCEDENTE el reclamo presentado por  ADRIANA  HINCAPIE QUINTERO
identificado  con  C.C.  No.  1093537971  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)
ADRIANA  HINCAPIE QUINTERO enviando citación a  Dirección de Notificación:,  CL 16 #  5  -  30 haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ADRIANA  HINCAPIE QUINTERO la cancelación de las sumas pendientes por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19587247  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  (E)   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 4 DE ABRIL DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: c3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 249528-52 de 4 DE ABRIL DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) PEDRO NEL ZULETA RUIZ  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
249528-52

Fecha Resolución
4 DE ABRIL DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijación 18 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario PEDRO NEL ZULETA RUIZ

Matrícula No 547901

Dirección para Notificación
MZ 12 LT 157 NARANJITO

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. 3576942
Resolución No. 249528-52 

DE: 4 DE ABRIL DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 249528 de 31 DE MARZO DE 2022 

El  Jefe  de Departamento de  Servicio  al  Cliente  (E)  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  31  DE MARZO DE 2022 el  señor  PEDRO NEL  ZULETA RUIZ  identificado
con  C.C.  No.  10133496,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.
249528  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO   de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 547901 Ciclo: 10 ubicada en la
dirección: MZ 12 LT 157 en los periodos facturados de FEBRERO Y MARZO DE 2022

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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   el   4  DE  ABRIL  DE  2022,personal  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  se
desplazó  al  inmueble  con  el  fin  de  revisar  las  instalaciones  internas  y  el  predio  se
encontraba  solo,  se  visita  2  veces,  se  revisa  el  medidor  y  está  en  buen  estado,  no  se
observan  anomalías  desde  el  medidor,  sin  embargo,  se  determinó  que   cuenta  con  la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1315MMCEL33722AA el cual registra una lectura acumulada de  1317  m3  
Se revisó  la acometida y el medidor y se encontraron en buen  estado.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema de  información  comercial  y  observamos
que  la  empresa  en  los  periodos  de  FEBRERO  Y  MARZO  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, y en la visita técnica se desvirtuó inconsistencia en el reporte de la
lectura.

El  siguiente  es  el  resumen  de  las  lecturas  y  de  los  consumos  facturados  a  la  matrícula
reclamante:

Se  le  recomienda  al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del
predio ya que los consumos generados por fugas y daños  visibles son responsabilidad del



usuario y la empresa no responde por dichos consumos, además es importante hacer un
uso racional del servicio.
 
Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira  en  los  periodos  de  FEBRERO  Y  MARZO  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.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  PEDRO  NEL
ZULETA  RUIZ  identificado  con  C.C.  No.  10133496  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)  PEDRO  NEL  ZULETA  RUIZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 12 LT 157 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:  PEDRO NEL ZULETA RUIZ la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 547901 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  (E)   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 4 DE ABRIL DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: graguirre



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 249548-52 de 4 DE ABRIL DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MILDRE YULIANA JARAMILLO HERRERA 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
249548-52

Fecha Resolución
4 DE ABRIL DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijación 18 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario MILDRE YULIANA JARAMILLO HERRERA

Matrícula No 18176

Dirección para Notificación
liliana1180@hotmail.com VILLA SANTANA INTERMEDIO

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. 3580349
Resolución No. 249548-52 

DE: 4 DE ABRIL DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 249548 de 1 DE ABRIL DE 2022 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  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  1  DE  ABRIL  DE  2022  la  señora  MILDRE  YULIANA  JARAMILLO  HERRERA
identificado con C.C.  No.  1088266570,  obrando en  calidad de  Poseedor  presentó  RECLAMO No.
249548 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 18176 Ciclo: 7 ubicada en la dirección: MZ 8 CS 1 en el
periodo facturado 2022-3.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  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 4 DE ABRIL DE 2022 en
la que participó  CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determinó que
cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene
instalado el Medidor N° 1015MMCAF005129AA  el cual registra una lectura acumulada de 1564 m3.
 Instalaciones en buen estado medidor funcionando bien, sin novedades.  Situación que no da
claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a
la utilización del servicio. 

Con el propósito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisó en el histórico de
lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la  empresa  en  el  periodo  de
MARZO de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la
variación en el consumo se debe a la alta utilización del servicio, los hábitos de los ocupantes del
predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentó una diferencia de 25 m3,  en el
periodo  de  Marzo  avanzó  de  1536  m3  a  1561  m3,  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura
registrada, se desvirtuó inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector. 

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de MARZO de  2022  es el  adecuado  y  NO será reliquidado,  ni  modificado,  porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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



uso racional del servicio.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MILDRE  YULIANA
JARAMILLO HERRERA identificado con C.C. No. 1088266570 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  MILDRE  YULIANA  JARAMILLO  HERRERA  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
liliana1180@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. 



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  MILDRE  YULIANA  JARAMILLO  HERRERA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 18176 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 (E)  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 4 DE ABRIL DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: mlramos

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 20590-52 de 4 DE ABRIL DE 2022.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) ERIKA JOHANNA NARANJO 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 20590-52

Fecha Resolución Recurso 4 DE ABRIL DE 2022

RECLAMO 248920 de 11 DE MARZO DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 13 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijación 18 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario ERIKA JOHANNA NARANJO

Identificación del Peticionario 1088302094

Matrícula No. 19618164

Dirección para Notificación MZ 11 CS 18 PS 2 SEC-B CIUCAFE

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



Visita No. 3570772

Resolución No. 20590-52 

DE: 4 DE ABRIL DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 20590 DE 14 DE MARZO DE 2022
SOBRE  RECLAMO No. 248920 DE 25 DE FEBRERO DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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) ERIKA JOHANNA NARANJO, identificado (a) con cédula de ciudadanía No.
1088302094 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución
No. 248920-52 de 11 DE MARZO 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. 19618164 Ciclo 6, ubicada en la
dirección  MZ  11  CS  18  PS  2,  Barrio  SEC-B  CIUCAFE  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2022-2.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  14  DE  MARZO  DE  2022  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión argumentando lo siguiente:  

Este Deparatamento 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. 19618164, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación



Febrero 1352 m3 1338 m3 14 m3 14 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 09 de
Marzo   de  2022,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  funcionario
ALONSO ENRIQUE CASTAÑO “SE LLAMÓ LA USUARIA EN  DOS OCASIONES NO CONTESTA,
SE VISITÓ EL PREDIO SE OBSERVA QUE EL MEDIDOR NO PRESENTA MOVIMIENTO ESTANDO
EL PREDIO SIN CONSUMO Y SOLO. Lectura actual  del medidor P1115MMCCA23106AA es de
1362 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 el periodo de 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.” 

Igualmente se observa en el sistema la Orden de Trabajo No. 3511453 el día 11 de Enero de 2022 con
la observación “Se realiza destroque de medidor  con el  predio  1069392 en  la  solicitud  3511422”,  es
decir, en el predio se encontraban trocados los medidores, actualmente los equipos de medida se
encuentran bien grabados y actualizadas las lecturas. 

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. 
19618164 por la Empresa, respecto al período de Febrero de 2022, SON CORRECTOS.

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

Con ocasión del recursos de reposición,  nuevamente se envió a revisar el predio, el día  25 de
marzo  de  2022,     donde  se  constató  que  el  inmueble  disfruta  del  servicio  de  acueducto
prestado por la empresa,   a través de acometida de 1/2" de diámetro, con el equipo de medida 
P1115MMCCA23106AA  en  buen  estado  registraba  una  lectura  acumulada  de  1366  m3,
instalaciones en buen estado,   no se detectó daño alguno,  habitan 3 personas,  hace más de 6
meses.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  al
realizar el destroque de los medidoes,   en el mes de enero de  2022,  quedaron grabados  de
acuerdo a la acometida de acueducto del piso respectivo  asi:  : 

La matrícula 19618164  del piso 2,   le corresponde el medidor P1115MMCCA23106AA
lectura actual 1366 m 3  

La matrícula 1069392  del  piso 1,    le corresponde el medidor  P1815MMREL112108AA,
lectura actual 307 m3 



Por lo tanto,   el consumo facturado al piso 2 con matrícula 19618164  y medidor P1115MMCCA23106AA, 
en el periodo de febrero de 2022,   es correcto,   porque el medidor avanzó de  1338 a 1352 m3
y es un consumo acorde para los 3 habitantes del predio, teniendo en cuenta que una persona
mensualmente consumo en promedio de 4 a 5 m3.

En los siguientes cuadro se relaciona las lecturas reportadas y el consumo facturado al predio
reclamante:

Se le ratifica que el medidor que registra el consumo del  predio reclamante ubicado en la MZ 11 CS 18
PS 2, Barrio SEC-B CIUCAFE,  es el  P1115MMCCA23106AA,  y desde el período de febrero de
2022,  se esta liquidando el consumo respectivo,  el cual correspondío a 14 m3.   con Matrícula
19618164,   sin  embargo,    dicho  consumo  presentá  un  aumento  comparado  con  el
consumo promedio registrado en los periodos anteriores,  y la empresa no investigó la
causa  del  aumento   por  la  novedad  de  destrocados,   por  lo  tanto,    se  accede  a
modificar  el  consumo  de  febrero  a  8  m3,     los  demás  cobros  realizados  en  la
facturación de febrero son correctos.  

Por  lo  expuesto,    este  Departamento  REVOCA  la  decisión  inicial,   y  le  recomienda
hacer uso racional  del  servicio,   porque la Empresa continuará facturando el  consumo
de acuerdo al registro del medidor  P1115MMCCA23106AA,  el cual registra correctamente.  
Quedando así resuelto el recurso de reposición,  y si bien procede el recurso de apelación,  este



es subsidiario,  cuando no se accede al  petitum,  pero en este caso particular  se REVOCO la
decisión inicial y se concedió lo pedido.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -14849 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-2 470 8 14 13430 23503 -10073

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-2 470 8 13 -6022 -9786 3764

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-2 470 8 13 -5157 -8380 3223

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-2 470 8 14 15682 27444 -11762

AJUSTE A LA DECENA 2022-2 470 0 0 -5 0 -5

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2022-2 470 0 0 0 -3 3

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



RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE  el Recurso presentado por ERIKA JOHANNA
NARANJO en contra de la Resolución No. 248920-52 de 11 DE MARZO DE 2022, y  REVOCA 
la decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  19618164  la  suma  de   -14849.  Dicha
acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período
de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 4 DE ABRIL DE 2022

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: e0350

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 20607-52 de 4 DE ABRIL DE 2022.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) MARCOS CARDONA 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 20607-52

Fecha Resolución Recurso 4 DE ABRIL DE 2022

RECLAMO 249030 de 11 DE MARZO DE 2022

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 13 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijación 18 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario MARCOS CARDONA

Identificación del Peticionario 10251452

Matrícula No. 76745

Dirección para Notificación CR 3 B # 10- 106 ALCAZARES

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. 20607-52 

DE: 4 DE ABRIL DE 2022

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  20607  DE  22  DE  MARZO  DE  2022  SOBRE  
RECLAMO No. 249030 DE 2 DE MARZO DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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) MARCOS CARDONA, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 10251452 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 249030-52 de 11 DE MARZO DE
2022, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo número consistente en COBRO
DESCONOCIDO de  la  factura  con  matrícula  No.  76745  Ciclo  3,  ubicada  en  la  dirección  CR  3  B  #  10-  106,
Barrio ALCAZARES en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-3,2022-2.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  22  DE  MARZO   DE  2022  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión 
argumentando lo siguiente: inconforme con el alto cobro de instalación domiciliaria de  acueducto, refiere
el  realizo  prácticamente  la  mitad  del  trabajo,  refiere  es  un  costo  demasiado elevado,  requiere  revisen  muy
bien  y  le  envíen  toda  la  información  de  lo  que  hicieron  allí,   al  respecto    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 249030-52,  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. 76545, con dirección CR 3 B No. 10- 106 Barrio ALCAZARES - RIO OTUN, cuenta con
la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene
instalado el Medidor N° P1715MMRSA106391AA el cual registra una lectura acumulada de 34 m3.

En éste orden, una vez radicada la reclamación 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  Marzo   de  2022,  en  la  que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del
funcionario  CARLOS  ALBERTO  OSORIO  “INSTALACIONES  EN  BUEN  ESTADO,  MEDIDOR
FUNCIONANDO  CORRECTAMENTE,  SE  OBSERVA   OBRA  DE  ACOMETIDA  DE
ALCANTARILLADO DE UNA LONGITUD DE  1M ×  12MTS  ANEXO  FOTOS  CONSTRUCCIÓN  DE
CAJA DE INSPECCIÓN” 

Se verifica en el sistema en el módulo de Ordenes de Trabajo la  solicitud No. 3500413, el día 22 de
Diciembre  de  2021,  por  ACOMETIDA  DE  ALCANTARILLADO  solicitada  por  el  usuario  con  la
Observación “TEL: 3206864405 - 3107376429 USUARIO SOLICITA EL CAMBIO DE ACOMETIDA DE
ALCANTARILLADO  PARA  LA  DIRECCION  CR  3  B  #  10  -  106  ALCAZARES,  AFIRMA  TENER
INCONVENIENTES  CON  LAS  AGUAS  RESIDUALES  Y  LA  VIVIENDA  ESTA  OCUPADA.   VER
ANEXOS”. 



En la Orden de Trabajo 3500413 ejecutada el día 26 de Diciembre de 2021 se utilizaron los
siguientes materiales:

Se  corroboró  las  cantidades  de  obra  y  materiales  cobrados  en  la intervención realizada;  una vez
revisado  el  trabajo  realizado  en  terreno,  se  tienen  las  siguientes  observaciones  por  el  grupo  de
operaciones:    

La  intervención  fue  atendida  con  la  orden de trabajo N°  3500413,  correspondiente  a  solicitud  de
cambio de acometida de alcantarillado y para dar respuesta a la reclamación se aclara: 

1.En el predio en mención fue ejecutado el cambio de acometida de alcantarillado a través de la orden
de trabajo N° 3500413 el 26/12/2021, y tienen la firma de aceptación de la labor.
2.  Los ítems de  obra  hidráulica  con  sus cantidades son los correctos.
3. El ítem de  obra civil con sus cantidades son los correctos.
4. Se adjunta orden de trabajo diligenciada.
5.  Se  consultó  al  personal  de  terreno  que  ejecutó  la  labor  sobre la  participación  del  solicitante  en  la
ejecución de la misma, y negó que hubiera ocurrido.

Por lo anterior el cumplido de la orden N° 3500413 es válido y no requiere modificación.
 
 Por lo anterior se concluye que los cobros realizados corresponden con los materiales, mano de obra y
obra hidráulica relacionados en la orden 3500413.



Por la reparación  realizada por la Empresa en la acometida del predio se generó cobro a través del
cumplido 385167006 por  Instalación domiciliaria de Acueducto por  valor  de $ 5.558.119,21 diferido a
24 cuotas de $ 253.921,24 de las cuales no se ha aplicado ninguna.

Se le informa al usuario que la Empresa liquida las Ordenes de Trabajo basado en la
Directiva de Precios No. 170 del 22 de Mayo de 2019, directiva por la cual se fijan los
valores de conexiones, materiales, actividades y servicios.

Por  lo anterior,  le  aclaramos que para el  servicio de alcantarillado la acometida es  la derivación  que
parte de la caja de inspección, y llega hasta el colector de la red local que cada usuario es responsable
de su acometida, La legislación  vigente,   establece que el  suscriptor  es  el  dueño de la acometida y
deberá hacerse cargo del  costo  de  la  conexión,  reparación  y  mantenimiento,   la  Empresa  ejecuta  la
orden  de  trabajo    pero  el  costo  de  los  materiales  y  la  mano  de  obra  debe  ser  asumido  por  el
propietario del inmueble que se beneficia directamente del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la
Empresa se concluye que el  cobro  facturado  a  la  matrícula  No.  76545 por  la  Empresa,  respecto  al
cobro  por  Inst,  Domiciliarias  de  Acueducto,  SON  CORRECTOS,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de
reliquidación por  parte de éste Departamento,  ya que la  Empresa ha actuado de conformidad con el
artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

Al efectuar el análisis de los argumentos expuestos por el recurrente, se le aclara que por políticas
internas de la Empresa, para el servicio de alcantarillado la acometida es la derivación que parte de
la caja de inspección, y llega hasta el  colector  de la red local,    y el  valor  del  trabajo realizado se
liquida en forma global,  en los items de OBRA HIDRAÚLICA CONEXIÓN DE ALCANTARILLADO,
OBRA CIVIL EN PAVIMENTO,  OBRA CIVIL EN ANDEN SIN ACABADO    dando aplicación  a  lo
fijado por la Empresa mediante Directiva de Precios N° 170 del  22 de mayo de 2019, se cobró la



ejecución  de  la  orden  de  trabajo,  mediante  Cumplido  N°  385167006  por  Instalación  Domiciliaria  de
Acueducto por valor de $ 5.558.119,21 diferido a 24 cuotas de $ 253.921,24 de las cuales ya se ha aplicado
una (1) cuota.
 
Se  le  aclara  al  usuario  que  estos  servicios  son  adicionales  y  no  está  incluidos  en  la  estructura
tarifaria, razón por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores 
fueron  fijados  mediante  directiva  emitida  por  la  Gerencia  teniendo  en  cuenta  los  precios  del
mercado  y  los  costos  en  que  incurre  la  Empresa  al  ejecutar  la  obra  civil,   por  tanto,  no  es  una
decisión que toma al  funcionario que realiza la reparación,  razón por  la cual los valores objeto de
reclamo no será modificados.

Para el servicio de alcantarillado la acometida es la derivación que parte de la caja de inspección, y
llega  hasta  el  colector  de  la  red  local  que  cada  usuario  es  responsable  de  su  acometida  La
legislación   vigente,   establece  que  el  suscriptor  es  el  dueño  de  la  acometida  y  deberá
hacerse cargo del costo de la instalación, reparación o mantenimiento; la Empresa ejecuta
la orden de trabajo por la cual se efectúa  el cambio de acometida de alcantarillado,  pero el
costo de los materiales y la mano de obra debe ser asumido por el propietario del inmueble
que se beneficia directamente del servicio.    En  la ejecución de esta orden de trabajo y en
el cobro respectivo, la Empresa no ha violado el debido proceso,  pues brindamos todas las
garantías  procesales,   y  los  cobros  se  realizan  de  acuerdo  a  las  políticas  de  la  Empresa
establecidas en la   Directiva de Precios N°  170 del  22  de  mayo de 2019.    El   valor  total  del
trabajo  realizado  se  determinó  al  finalizar  el  cambio  de  acometida  de  alcantarillado   y  realizar  la
liquidación definitiva de los items, por lo tanto, no se informó el valor aproximado en el momento del
usuario  solicitar  el  cambio  de  acometida  de  alcantarillado  en  los  cuales  fueron  intervenidos
aproximadamente 12 mts. 

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  en  los  artículos  2.3.1.3.2.3.17  y
2.3.1.3.2.3.18  del DECRETO 1077 DE 2015,  este Departamento considera que el cobro
de  la  orden  de  trabajo  por  la  cual  el  personal  de  la  Empresa  efectuó  cambio  de
acometida de alcantarillado desde la caja de inspección hasta   el colector de la red
local  en el  inmueble  con  matrícula  76745  es   correcto  y en  consecuencia  no  será
objeto  de  modificación,  pues  el  usuario  es  el  propietario  de  la  acometida  y  debe
asumir  el  costo  total  del  trabajo  realizado,  en  la  cual  se  realizó  obra  civil  en
pavimento conexión alcantarillado en una longitud de 6.0 mt y Obra civil en anden sin
acabado  conexión  alcantarillado  en  una  longitud  de  3.40  mts   y  el  usuario  es
consiente  y  reconoce  que  la  Empresa  realizó  el  cambio  de  acometida  de
alcantarillado en el y de acuerdo al estrato socioeconómico, se realiza la financiación
del  valor  total,   en  este  caso  particular  estrato  4,  razón  por  la  cual  se  difirió  en  24
cuotas mensuales.

Por lo expuesto anteriormente, este despacho confirma la decisión que hoy es objeto de recursos
por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal
vigente  en  materia  de  servicios  públicos  domiciliarios,  no  ordenará  la  reliquidación  de  los  saldos
facturados por otros cobros a través del cumplido N° 385167006 a la matrícula 76745.

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

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por el actor, este despacho considera  respecto del RECLAMO por COBRO DE CARGOS RELACIONADOS
CON EL SERVICIO PÚBLICO.



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

Lo anterior con fundamento legal en: 

DECRETO 1077 DE 2015

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

 (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

 (Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE  el Recurso presentado por  MARCOS CARDONA y NO
ACCEDE  A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE Y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No.



249030-52 de 11 DE MARZO 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: Se concede el Recurso de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos
Domiciliarios,  Dirección  Territorial  de  Occidente,  con  sede  en  Medellín.   Para  el  efecto  se  dará  traslado
nuevamente del respectivo expediente,  conforme lo establece el Artículo 20 de la Ley 689 de 2001.  Salvo que
el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 4 DE ABRIL DE 2022

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: fncardona

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 20609-52 de 4 DE ABRIL DE 2022.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) MIRTA DIAZ ORTEGA 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 20609-52

Fecha Resolución Recurso 4 DE ABRIL DE 2022

RECLAMO 248926 de 14 DE MARZO DE 2022

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 13 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijación 18 DE ABRIL DE 2022

Nombre del Peticionario MIRTA DIAZ ORTEGA

Identificación del Peticionario 30722749

Matrícula No. 796011

Dirección para Notificación CL 12 # 20- 11 A.COMUN 00 PINARES DE SAN MARTIN

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



Visita No. 3573813
Resolución No. 20609-52 

DE: 4 DE ABRIL DE 2022

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  20609  DE  22  DE  MARZO  DE  2022  SOBRE  
RECLAMO No. 248926 DE 25 DE FEBRERO DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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) MIRTA DIAZ ORTEGA, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 30722749 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 248926-52 de 14 DE MARZO 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.
796011 Ciclo 8, ubicada en la dirección CL 12 # 20- 11 A.COMUN 00, Barrio PINARES DE SAN MARTIN  en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-12,2022-1,2022-2.

Que el recurrente por escrito presentado el día 22 DE MARZO 2022 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo a través de la Resolución No. 248926-52, por lo
que impugnó la decisión argumentando que no se encuentra de acuerdo con la respuesta dada por
la  Empresa  porque  según  informe  técnico  con  radicado  248926  visita  No.  3555088  donde  se
plasma  claramente  que  el  medidor  no  está  frenado  y  funciona  correctamente,  con  lo  anterior  se
solicita la corrección de los cobros hechos desde febrero de 2021 ya que a partir de esta fecha se
cobró por promedio, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Se  le  aclara  al  usuario  que  la  Empresa  se  pronunciará  sobre  el  consumo  facturado  en  los  periodos  de
Diciembre de 2021, Enero, Febrero de 2022 objeto de la reclamación inicial:

Este  Departamento,   procede  a  revisar  la  decisión  impugnada,   por  la  cual  se  declaró   No
Procedente  la  reclamación  a  través  de  la  Resolución  248926-52  en  la  cual  se  le  informó  lo
siguiente:

Siendo así las cosas,  y consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al
predio con matrícula No. 796011 con 7 Matriculas hijas, la Subgerencia Comercial Atención al usuario, le
informa que:

Al revisar el histórico de lecturas se observa que en el periodo no se ha facturado  el consumo correcto por
estar  el  MEDIDOR  FRENADO,  y  la  empresa  después  del  descontar  y  repartir  ha  facturado  y  liquidado
consumo por  16 m3, 16 m3 y 17 m3,  siendo este el Consumo Promedio registrado de acuerdo al registro
del  histórico  de  consumos  de  predio,  sin  ser  este  un  consumo  promedio  errado  y  de  acuerdo  a  lo
registrado por el equipo técnico , lo anterior,  dando aplicación al artículo   146 de la Ley 142 de 1994 :  “La
Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello
los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del
precio  que  se  cobre  al  suscriptor  o  usuario...   Cuando  por  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un
período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con  instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá
establecerse, según dispongan los contratos de condiciones uniformes, con base en consumos promedios
de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.



Por  lo  anterior,  este  Departamento  considera  NO  PROCEDENTE  reliquidar  o  modificar  el  consumo
promedio facturado en el periodo de DICIEMBRE de 2021 por 16 m3  , en el periodo de ENERO de 2022
por 16 m3 y en el periodo de FEBRERO de 2022 por 17 m3.

Por último, se evidencia del Departamento de Medición mediante la OT 3408538, el  registro del cambio
del  equipo  de  medida,  proceso  que  se  realizó  en  el  predio  por  el  Departamento  de  Medición,  lo  que
permitirá para el próximo periodo a facturar, el registro correcto de los consumos del predio.

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,  con ocasión
al Recurso de Reposición se realizó visita técnica realizada por el grupo de Servicio al cliente el día 
30 de Marzo de 2022, en la que el funcionario ALONSO ENRIQUE CASTAÑO realizó las siguientes
observaciones “INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, NO SE APRECIA DAÑO O FUGA ALGUNA,
SE  REVISO  EL  FUNCIONAMIENTO  DEL  MACRO  ÁREA  COMÚN,  UN  BAÑO,  UNOS  TANQUE
AÉREOS Y UNA LLAVE TERMINAL PARA LAS ZONAS HÚMEDAS, SE REVISAN LAS HIJAS Y
SE  APRECIA  QUE  HAY  DOS  MEDIDORES  MUY  VIEJOS  MATRÍCULA  841098  Y  LA  DE  LA
MATRÍCULA  841122,  INSTALACION  EN  BUEN  ESTADO  SIN  DAÑOS  O  FUGA  ALGUNA.
LECTURA 53 m3”,  por lo tanto,  el actuar de la Empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular
Externa  006  de  2007,  expedida  por  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,
especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso. 

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 796011, cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el  Medidor  No.  C20FC001643 el  cual  registra una lectura
acumulada de 50 m3 y se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2021

Consumo
mama

Consumo
hijas

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Febrero 1 m3 81 m3 0 m3 17  m3
Cobro por promedio 

(Art. 146-Ley 142/94 ) 
Submidiendo

Enero 1 m3 77 m3 0 m3 16  m3
Cobro por promedio 

(Art. 146-Ley 142/94 ) 
Submidiendo

Diciembre 1 m3 53 m3 0 m3 16  m3
Cobro por promedio 

(Art. 146-Ley 142/94 ) 
Submidiendo

                                                                               
Se  verifica  el  módulo  de  lecturas  y  el  consumo  del  totalizador  presenta  irregularidad,  este  se
encuentra registrando menor consumo que lo que consumieron las hijas, por lo anterior la Empresa
ha facturado en los periodos de Diciembre de 2021, Enero, Febrero de 2022 consumo promedio de
16  m3  y  17  m3  con  base  en  consumos  promedios  de  suscriptores  o  usuarios  que  estén  en
circunstancias similares: 

La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee
para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal  del  precio  que  se  cobre  al  suscriptor  o  usuario...    Cuando  por  acción  u  omisión  de  las
partes,  durante un período no sea posible medir razonablemente con instrumentos  los  consumos,  su
valor  podrá  establecerse,  según  dispongan  los  contratos  de  condiciones  uniformes,  con  base  en
consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en
aforos individuales.

Es claro que el Macromedidor No. 70507 Coltavira instalado el día 08 de Abril de 2008 presentaba
irregularidad, este se encontraba registrando menor consumo que el consumo registrado por sus 7 



hijas, es de anotar que el comportamiento del consumo de las hijas es normal sin anomalías  como
se evidencia en histórico de lecturas de las hijas:

Por  lo  expuesto  anteriormente,  la  Empresa  confirma  los  consumo  promedios  facturados  en  los
periodos de Diciembre de 2021,  Enero, Febrero de 2022 por encontrarse en mal estado, frenado el
macromedidor, por lo tanto no serán objeto de modificación o reliquidación alguna. 

Ahora, el grupo de Pérdidas No Técnicas el día 08 de Marzo de 2022 cambio el equipo de medida
e instaló el Macromedidor C20FC001643, por lo tanto, la Empresa para el periodo de Abril de 2022
facturará los consumos registrados por el totalizador.

Por  último  se  exhorta  a  la  peticionaria  para  próximas  reclamaciones  debe  aportar  certificado  de
representación legal emitido por Secretaria de Gobierno para acreditar legitimación  por activa, a su vez, 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”.
                                                                                                                                            
En consecuencia, este Departamento confirma la decisión inicial y los consumos facturados en el período de
DICIEMBRE DE 2021 ENERO, FEBRERO DE 2022 no serán objeto de modificación porque se ha facturado
consumo promedio por encontrarse el medidor frenado. Quedando así resuelto el recurso de reposición.

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

Lo anterior con fundamento legal en: 



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

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

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

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

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

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: 

5. Red de distribución, red local  o  red secundaria  de acueducto. Es el  conjunto  de tuberías,  accesorios,
estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o primaria hasta las acometidas domiciliarias
del respectivo proyecto urbanístico. Su diseño y construcción corresponde a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

35. Multiusuarios. Edificación de apartamentos, oficinas o locales con medición general constituida por dos o
más unidades independientes.

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

RESOLUCIÓN RAS 330 DE 2017:



 Artículo 75. Micromedición. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 373 de 1997, la Ley 142 de 1994
y la Resolución CRA 457 de 2008 o aquellas que las modifiquen, adicionen o sustituyan, para todos los
casos es obligatorio colocar medidores domiciliarios para cada uno de los suscriptores individuales del
servicio de acueducto. Las excepciones a esta regla serán las establecidas en dichas normas.
(…)
En el caso de edificios o conjuntos multifamiliares que superen las doce (12) unidades habitacionales,
se debe instalar un medidor totalizador en la acometida. También deben existir medidores individuales
en cada uno de los apartamentos o interiores que conformen el edificio o conjunto multifamiliar.

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  MIRTA  DIAZ  ORTEGA   y
CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No. 248926-52 de 14 DE MARZO 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 4 DE ABRIL DE 2022

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: fncardona

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


