
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.  20812-52  de  2  DE
AGOSTO DE 2022.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) CAROLINA TORO DE
LA  ROCHE  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 20812-52

Fecha Resolución Recurso 2 DE AGOSTO DE 2022

RECLAMO 251158 de 5 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario CAROLINA TORO DE LA ROCHE

Identificación del Peticionario 1088310330

Matrícula No. 19616083

Dirección para Notificación AV JUAN B GUTIERREZ # 18 - 60 CONS 307 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. 3692657
Resolución No. 20812-52  

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  20812 DE 12 DE JULIO DE
2022 SOBRE  RECLAMO No. 251158 DE 28 DE JUNIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) CAROLINA TORO DE LA ROCHE, identificado (a) con cédula
de ciudadanía No. 1088310330 interpuso dentro de los términos legales Recurso
de  Reposición  contra  Resolución  No.  251158-52  de  5  DE  JULIO  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.  19616083  Ciclo  8,  ubicada  en  la
dirección AV JUAN B GUTIERREZ # 18 - 60 CONS 307, Barrio PINARES DE SAN
MARTIN  en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-6   2022-7.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  12  DE  JULIO  DE  2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo
mencionado impugnó la decisión    por el alto consumo facturado en junio y julio, 
es un consultorio de bajo consumo donde laboran dos personas,   solicita revisar 
cobro,   al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN.

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

el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad

y  del Debido Proceso,  establecidos en los artículos  6° y 29 de la Constitución  Política  de

Colombia,   se  consideró  ajustado  a  derecho  efectuar  análisis  de  la  decisión  impugnada

encontrando lo siguiente:

Con ocasión  de  la  reclamación,   se  efectuó  visita  técnica  el  día   1°  DE JULIO 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  
A17FA156686 en buen estado registraba una lectura acumulada de 68 m3,     no se logró
revisar las instalaciones hidráulicas,    pero se oberva que el consumo se normalizó que la
desviación se presentó entre mayo y junio de 2022,   y no se determinó la causa.  



  
Se revisó el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos que se
presentó  desviación  significativa  del  consumo  en  el  periodo  de   JUNIO   DE  2022,   y  se
confirmó la lectura,  se determinó que fue utilización del consumo,   por lo cual el Grupo de
Previa a la Facturación cobró el consumo total que registró el medidor,     el cual  avanzó en
este periodo  61  m3.

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que quedó demostrado que la desviación superó el 65% al
promedio  histórico  de  consumo,  este  Departamento  encuentra  procedente  y  ajustado  a
derecho  modificar  la  decisión  atacada  por  la  presente  vía,  en  su  defecto  reliquidar  el   
consumo del período de facturación de  JUNIO  DE 2022,  cobrando el consumo promedio
histórico,   equivalente  a  1  m3.    e  igualmente  se  reliquida  el  periodo  de  Julio,  donde  se
liquidó consumo promedio de 28 m3  sin haber diferencia de lectura. 

En consecuencia,   se  procederá   a modificar  el   consumo facturado  en los períodos  de 
JUNIO Y JULIO DE 2022,   revocándose así  la decisión inicial,   Quedando así resuelto
el  recurso  de  reposición      y  si  bien  procede  el  recurso  de  apelación,   este  es  subsidiario,  

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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



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

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa deberá
que revisar el equipo de medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capítulo de
retiro  y  cambio  de  medidores,  teniendo  en  cuenta  las  garantías  del  debido  proceso
mencionadas en esta Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de
las irregularidades en la medición del consumo, razón por la cual es importante que en
el acta se deje  constancia  del  estado  del  medidor  y su funcionamiento,  características
generales  de  la  conexión,  nomenclatura  del  inmueble,  clase  de  uso  o  destinación  del
predio, número de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

Es  importante  además,  que  en  el  acta  de  visita  se  dejen  consignados  todos  los
comentarios  y  observaciones  que  a  bien  considere  pertinente  manifestar  el  usuario,  y
todos  los  datos  que  se  dejen  consignados  deben  ser  claros  y  legibles,  sin
enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad del documento.

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007,

el prestador incurre en violación al debido proceso en caso de cobrar el consumo a

pesar de haberse identificado una desviación significativa y no haber efectuado la

investigación previa, lo cual dará lugar a que pierda lo cobrado por encima del promedio

del usuario”

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -487458 detallado así:



Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2022-6 470 1 61 1019 62136 -61117

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-7 470 0 21 0 37643 -37643

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-6 470 1 61 1735 105853 -104117

VERTIMIENT
O

ALCANTARIL
LADO

2022-6 470 1 61 2025 123523 -121498

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2022-7 470 0 21 0 22097 -22097

AJUSTE A LA
DECENA

2022-6 470 0 0 0 -2 2

VERTIMIENT
O

ALCANTARIL
LADO

2022-7 470 0 21 0 43900 -43900

NC CONTRIB
ALCANTARIL

LADO

2022-7 470 0 21 0 25769 -25769

NC CONTRIB
ALCANTARIL

LADO

2022-6 470 1 61 1189 72508 -71319

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por
CAROLINA TORO DE LA ROCHE contra la  Resolución No.  251158-52  de 5 DE
JULIO  DE  2022 ,  y  REVOCA   la  decisión  anterior  por   lo  expuesto  en  los
considerandos de ésta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 19616083 la suma de 
-487458. Dicha acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la
cuenta o en el siguiente período de facturación.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolución rige a partir de la fecha de su
expedición y contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada
la vía administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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.  20807-52  de  2  DE
AGOSTO DE 2022.                          

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

Recurso No 20807-52

Fecha Resolución Recurso 2 DE AGOSTO DE 2022

RECLAMO 251068 de 5 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario SINDY JOHANNA VILLEGAS ACEVEDO

Identificación del Peticionario 1088256141

Matrícula No. 857920

Dirección para Notificación MZ 20 A CS 06 VILLA SANTANA DANUBIO

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. 20807-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 20807 DE 12 DE
JULIO DE 2022 SOBRE  RECLAMO No. 251068 DE 24 DE JUNIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) SINDY JOHANNA VILLEGAS ACEVEDO, identificado (a)
con  cédula  de  ciudadanía  No.  1088256141  interpuso  dentro  de  los  términos
legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  251068-52  de  5  DE
JULIO 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. 857920 Ciclo 7,
ubicada en la dirección MZ 20 A CS 06, Barrio VILLA SANTANA DANUBIO en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-6.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  12  DE  JULIO  DE  2022
manifestando  su  inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el
reclamo mencionado impugnó la decisión  argumentando lo siguiente:     

  

Este Departamento,  se permite precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con el fin de dar respuesta al escrito de recurso de reposición,  se efectuó análisis
de la respuesta del reclamo y del procedimiento realizado por la Empresa   y se
concluye que efectivamente se liquidó un  consumo promedio en el periodo de
junio y julio de 2022,   sin haberse registrado en el medidor,  pues el servicio
domiciliario de agua potable  se encuentra suspendido  en el sector,   desde la
emergencia presentada en noviembre de 2021,   por lo tanto,   SE ACCEDE   a
reliquidar el consumo facturado por promedio en los  periodos  de junio y



julio;    el abastecimiento actual de agua potable se esta garantizando por
medio de pilas públicas, y  hasta la fecha no se ha  realizado el cobro del
consumo que estan utilizando desde estas pilas.

En primer lugar,  se le aclara que la Empresa no ha  incumplido ningún fallo
judicial,  como argumenta en su escrito,  pues en e l fallo del desacato que
invocaron,  se evidenció que se esta garantizando l a prestación del servicio 
para la usuaria,  por medio de la pila pública,   m ientras se resuelve de
manera definitiva la situación de los habitantes de  este sector,  la cual
consiste en reubicación y esta la debe realizar la Alcaldia Municipal.

En el fallo el desacato,  la Empresa informó al Tri bunal lo siguiente:  

Se pudo concluir primero que no era de cumplimiento inmediato y segundo
tampoco  se  dio  la  orden  de  reinstalar  el  servicio,  sino  buscar  de  manera
conjunta  con  la  Dirección  Operativa  de  Gestión  del  Riesgo  una  solución
definitiva,  llegándose a la  conclusión con dicha entidad que el  actor  debe
ser reubicado. 

El  dia  11  de  febrero  de  2022,  se  realizó  mesa  de  trabajo  con  la
DIGER,  la  Personería  Municipal  y  la  Empresa  de  Acueducto  y
Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.,  en la que la  Personería Municipal
señaló:  “Esta  prohibido  la  instalación  de  servicios  públicos  que  atenten
contra la vida e integridad de las personas”, posición que fue ampliamente
explicada  en  el  escrito  de  la  contestación  y  que  fue  aceptada  por  la
Empresa,  por  lo  cual  lo  que  se  proyecta  es  que  la  solución  definitiva  por
parte de las autoridades competentes y que están facultadas para tal fin es
la  reubicación  del  accionante,  solicitando  muy  respetuosamente  al
despacho judicial requerirlas para dar información del avance. 

No obstante, en dicha reunión y a fin de ampliar la cobertura del servicio, la
Empresa se comprometió a instalar 2 puntos más de acceso al servicio en
el  Danubio  los  cuales  fueron debidamente  instalados a  finales  de  febrero
de  2022  como  se  muestra  en  las  órdenes  de  trabajo  anexas,  resaltando
que  el  Tribunal  Superior  de  Pereira,  modificó  la  decisión  de  primera
instancia  ordenando  que  mientras  se  toma  una  solución  definitiva  “SE
GARANTICE  EL  SUMINISTRO  PERMANENTE  Y  SUFICIENTE  A
TRAVÉS  DE  LA  PILA  PÚBLICA.”,  y  se  construya  un  cronograma  para
definir  la  solución,  el  cual  se  encuentra  en  proceso  y  será  enviado  al
despacho judicial cuando se tenga construido.

Tampoco es cierto que se haya suspendido por servicio por el contrario se
instalaron  3  puntos  más  a  los  que  ya  existían  de  lo  cual  puede  dar  fe  el
señor  CARLOS ARTURO  ZAPATA,  supervisor  de  acueducto,  celular  No.
3188894807 y  al  Ing.  CARLOS ABDIEL CASTAÑO CATELLANOS,  quien
estuvo  presente  en  la  reunión  con  la  DIGER  y  quien  además  autorizó  y
coordinó la instalación de los nuevos puntos de acceso al servicio.

En segundo Lugar:    Se aclara que el Tribunal Superior de Pereira, Sala de
Decisión Civil  Familia, el 10 de marzo de 2022,  confirmó el fallo de primera
instancia, y  que mientras se obtiene la solución definitiva  y se pueda volver a
llevar  el  agua  hasta  la  vivieda  de  la  accionante  se  garantice  el  suministró
permanente y suficiente en la pila pública  y resolvió lo siguiente:



Tercero:   Hasta la fecha,  La Subgerencia de Operacines y la DIGER,  no han
determinado  la viabilidad técnica para   activar el servicio  de agua potable en
las  redes  que   fueron  desactivadas  para  evitar   una  nueva  calamidad  en  el
sector debido a las conexiones irregulares que se  presentaban en el sector y
las condiciones topograficas del terreno no permiten conectar   nuevamente la
red.

Cuarto:     En cuanto al consumo facturado por promedio, en los periodos de
JUNIO Y JULIO de 2022,   se modifican a 0 m3,   porque no hay consumo en
la red que abastecia este sector,   se esta garantizando el abastecimiento del
servicio de agua potable por medio de las pilas públicas.  

Por  lo  expuesto,   se  REVOCA  la  decisión  en   cuanto  al  cobro  del
consumo  facturado  por  promedio  en  junio  y  julio  de  2022,   
revocándose  así   la  decisión  inicial ,    Quedando  así  resuelto  el
recurso de reposición     y si bien procede el recurso de apelación,  este
es  subsidiario,   cuando  no  se  accede  al  petitum,   pero  en  este  caso
particular se REVOCO la decisión inicial y se concedió lo pedido.

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



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

Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -29445 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-7 407 0 13 0 -18806 18806

AJUSTE A LA DECENA 2022-6 407 0 0 -1 -4 4

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-6 407 0 12 0 20823 -20823

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2022-6 407 0 0 -3 0 -3

AJUSTE A LA DECENA 2022-7 407 0 0 0 -4 4

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-6 407 0 12 0 -14410 14410

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-6 407 0 12 0 -16815 16815

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-7 407 0 13 0 -16126 16126

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-7 407 0 13 0 23303 -23303

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-7 407 0 13 0 27176 -27176

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-6 407 0 12 0 24300 -24300

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2022-7 407 0 0 -4 0 -4

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio
al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE



PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por
SINDY  JOHANNA  VILLEGAS  ACEVEDO  en  contra  de  la  Resolución  No.
251068-52 de 5 DE JULIO DE 2022, y  REVOCA  la decisión anterior  por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolución.

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  857920  la  suma  de  
-29445. 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 2 DE AGOSTO DE 2022

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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.  20808-52  de  2  DE
AGOSTO DE 2022.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  LIBIA  LORENA
BERNAL NIETO  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 20808-52

Fecha Resolución Recurso 2 DE AGOSTO DE 2022

RECLAMO 250868 de 29 DE JUNIO DE 2022

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario LIBIA LORENA BERNAL NIETO

Identificación del Peticionario 42124507

Matrícula No. 75861

Dirección para Notificación CL 12 # 8- 25 PARQUE LA LIBERTAD

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. 3693486
Resolución No. 20808-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  20808 DE 12 DE JULIO DE
2022 SOBRE  RECLAMO No. 250868 DE 17 DE JUNIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la)  señor(a)  LIBIA LORENA BERNAL NIETO, identificado (a)  con cédula
de ciudadanía No. 42124507 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposición contra Resolución No. 250868-52 de 29 DE JUNIO DE 2022, mediante
la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo número consistente
en  COBROS  POR  PROMEDIO  de  la  factura  con  matrícula  No.  75861  Ciclo  1,
ubicada en la dirección CL 12 # 8- 25, Barrio PARQUE LA LIBERTAD en el (los)
periodo(s) facturados(s)   2022-2, 2022-3, 2022-4, 2022-5, 2022-6.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  12  DE  JULIO  DE  2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo
mencionado impugnó la decisión  argumentando lo siguiente:   

Este  Departamento,  se permite precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 21 DE
JUNIO DE 2022 en la que participó el señor Fernando Hernández como usuario del
servicio  y  CARLOS  ALBERTO  OSORIO  como  colaborador  de  la  Empresa,  se



determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1415MMRSA58156AA  el cual registra una lectura acumulada de 2160 m3. 
Con observacion:  El medidor no se puede leer se encuentra inundando 
El medidor tiene empañada la pantalla,  está en una caja de 80x80 de 80 cms de
profundidad llena de agua con pantano 
El  usuario  manifiesta  que  quien  le  va  a  arreglar  ese  problema  que  le  generó
personal de aguas.

Al  revisar  el  histórico  de  lecturas  se  observa  que  durante  el  período  de  Mayo  y
Junio  , la empresa ha liquidado consumo promedio histórico del inmueble,  ante la
imposibilidad técnica  de  determinar  el  consumo,   lo  anterior,   dando  aplicación  al
artículo   146 de la Ley 142 de 1994  :   “La Empresa y  el  suscriptor  o  usuario  tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la
técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio
que se cobre al suscriptor o usuario...  Cuando por acción u omisión de las partes, durante
un período no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podrá establecerse, según  dispongan los contratos de condiciones uniformes, con base en
consumos  promedios  de  suscriptores  o  usuarios  que  estén  en  circunstancias  similares,  o
con base en aforos individuales.

En  el  siguiente  cuadro  se  observa  el  histórico  de  lecturas  de  la  matricula
reclamante,  y se puede apreciar que los 28 y 29 m3   facturados por promedio en
estos periodos  son correctos.

En cuanto a los periodos de Febrero, Marzo, Abril de 2022 la empresa facturó por
estricta diferencia de lectura.

En  cuanto  a  la  instalación  de  la  caja  de  protección  del  equipo  de
medida  se  le  aclara  al  usuario  que  la  instalación  de  la  misma  el
usuario deberá asumir los en valor correspondiente a esta ejecución,
no se encuentra  ordenes de trabajo  ejecutadas en el  predio,  por  lo
cual  el  usuario  deberá  aportar  pruebas  de  lo  aducido  y  así  la
empresa acceder a la respectiva validación.

Por lo expuesto,   el consumo facturado  en los periodos de Febrero,
Marzo, Abril, Mayo y Junio de 2022 es correcto.

Que  en  virtud  de  que  la  etapa  procesal  administrativa  para  recurrir  no
permite  la  interposición  de  nuevas  pretensiones,  como  lo  es  extender  a
otros  asuntos  la  reposición,  en  la  presente  instancia  administrativa  la
empresa solamente se pronunciará respecto de las pretensiones sobre las
cuales versó el reclamo.



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  recurso    de  reposición  y  con  el  fin  de  determinar   la
responsabilidad de la Empresa, de acuerdo a lo que afirma el recurrente en
el escrito del recurso,    se efectuó visita técnica el día 18 de julio de 2022,  
por  parte  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente,   y  se  constató  que  la
tapa  que  se  encuentra  ubicada  en  el  ánden,   no  corresponde  a  las
suministradas por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira,    pues tenemos
para  la  venta  tapas  de  proteccion  de  polipropileno,  con  visor,   y  tampoco
encontramos evidencia de la instalación y suministro de esta tapa,  pues no
hay  cobro  por  este  suministro  por  parte  de  la  Empresa   y  el  usuario,  no
aporta las pruebas de sus afirmaciones.    Por el contrario,  la Empresa le
informa que debe realizar las adecuaciones de las acometidas  y modificar
la tapa de protección que tiene ubicada sobre  los medidores,  trabajo que
le corresponde al  suscriptor del  predio y para que la  empresa lo realice,  
deberá autorizarlo y asumir el costo de la orden de trabajo.   No se accede
a su  solicitud  de reparar  el  daño  sin  asumir  el  costo,  porque  no  probó
que fuera  responsabilidad  del  prestador.

En  la  visita  Técnica  realizada  el  18/07/2022,  se  reportó  la  siguiente
observación:   Se constata en terreno que la tapa está hecha de hierro y cemento
es muy pesada,  las tres acometidas están estalladas botando agua. Afectando el
consumo de la residencia y dos locales más. Se toman fotos .no es posible leer 
por las condiciones donde está la acometida.

  

Se evidencia,  que este tipo de tapas de hierro y cemento, no las suministra
la  Empresa,  pues  le  corresponde  al  usuario,  proteger  su  medidor  y  la
acometida,  la  cual  es  de  su  propiedad  y  hace  parte  del  bien  inmueble,  
reparar el escape, es decir el mantenimiento respectivo le corresponde,  y
permitir  que  se  pueda  hacer  la  lectura  del  medidor  mensualmente.    El



sector  es  vulnerable  a  hurtos  y  daños  con  ocasión  del  robo  del  medidor,
razón por la cual debieron optar por instalar esta tapa,  pero al ser pesada
imposibilita la labor del lector.   es un deber del suscriptor, adecuar el sitio, 
corregir  las  fugas  y  reemplazar  los  medidores  si  se  encuentran  en  mal
estado,   porque  no  aporta  pruebas  para  demostrar  que  el  daño  actual  es
responsabilidad  de  los  trabajadores  de  Aguas  y  Aguas  de  Pereira.   Debe
demostrar el nexo causal.  

En cuanto al  consumo de los períodos reclamados,   febrero,  marzo,  abril,
mayo  y  junio  de  2022,   se  confirma  el  consumo  facturado,   en  febrero,
marzo y abril   se liquidó el  consumo de acuerdo al  registro del  medidor,   
por  estricta  diferencia  de  lectura  y  en   mayo  y  junio  de  2022,   por  la
imposibilidad  técnica  al  encontrarse  la  caja  inundada  y  tener  una  tapa
pesada, no ha sido posible reportar la lectura actual,  y a la fecha el usuario
no  ha  tomado  las  medidas  respectivas  para  reparar  el  escape  ni  ha
solicitado  a  la  Empresa  el  suministro  e  instalación  de  tapa  de  protección
con visor con polipropileno.  El valor de las adecuaciones que  se requieren
en  este  predio,   debe  ser  asumidor  por  el  suscriptor  y/o  usuario  con
fundamento en la Ley.

     

Por lo anterior,   este  Departamento  CONFIRMA la  decisión inicial   y  los
consumos  facturados   en  los  periodos  de  febrero,  marzo,  abril,  mayo  y
junio  de 2022,  no seran objeto de modificación.   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 COBROS POR PROMEDIO.

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 Contrato de Condiciones Uniformes, de  Aguas y A guas de Pereira.  RESOLUCIÓN No.182 
Mayo 7 de  2004 consagra:

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. IMPOSIBILIDAD DE MEDICIÓN: Cuando, sin acción u
omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con
instrumentos los consumos de agua, su valor podrá establecerse así:

1.  Con  base  en  los  consumos  promedios  del  mismo  suscriptor  y/o  usuario,  durante  los
últimos  tres  (3)  períodos  de  facturación,  cuando  es  bimestral,  y  seis  (6)  períodos  de
facturación, cuando sea mensual, si hubiese estado recibiendo el servicio en ese lapso y el
consumo hubiese sido medido con instrumentos.

2. De no ser posible aplicar el procedimiento descrito en el numeral anterior, con base en
los  consumos  promedios  de  otros  suscriptores  y/o  usuarios  durante  los  últimos  tres  (3)
períodos de facturación, cuando es bimestral y seis (6) períodos de facturación, cuando sea
mensual,  si  las  características  de  los  consumidores  beneficiados  con  el  contrato  de  los
otros  suscriptores  y/o  usuarios,  fuere  similar  a  los  de  quienes  se  benefician  del  contrato
cuyo consumo se trata de determinar.

3.  De  no  ser  posible  aplicar  los  procedimientos  descritos  en  los  numerales  anteriores,  el
cálculo se realizará con base en aforo individual que se haga, o una estimación, teniendo
en cuenta las actividades y el número de consumidores que se benefician con el contrato.”

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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



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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

 (Decreto 302 de 2000, art. 21)

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 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
LIBIA LORENA BERNAL NIETO y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL
RECURRENTE,   confirmándose  en  todas  sus  partes  la  Resolución  No.
250868-52 de 29 DE JUNIO DE 2022,  por  lo  expuesto  en  los  considerandos  de
esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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.  20819-52  de  3  DE
AGOSTO DE 2022.                          

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

Recurso No 20819-52

Fecha Resolución Recurso 3 DE AGOSTO DE 2022

RECLAMO 251349 de 11 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario EDILMA SANCHEZ VALENCIA

Identificación del Peticionario 24537558

Matrícula No. 19624605

Dirección para Notificación MZ 5 CS 28 APTO 202 PERLA DEL SUR

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. 20819-52 

DE: 3 DE AGOSTO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  20819 DE 13 DE JULIO DE
2022 SOBRE  RECLAMO No. 251349 DE 6 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) EDILMA SANCHEZ VALENCIA, identificado (a) con cédula de
ciudadanía  No.  24537558  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de
Reposición contra Resolución No. 251349-52 de 11 DE JULIO DE 2022, mediante
la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo número consistente
en COBRO DESCONOCIDO de la factura con matrícula No. 19624605 Ciclo 10,
ubicada  en  la  dirección  MZ  5  CS  28  APTO  202,  Barrio  PERLA  DEL  SUR  en  el
(los) periodo(s) facturados(s) 2022-5, 2022-6.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  13  DE  JULIO  DE  2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo  
mencionado impugnó la decisión por el  cobro de la obra hidráulica liquidada con
ocasión de la independización del servicio de acueducto  para el apto 202, afirma
que solo le instalaron los medidores.

Este Departamento se permite precisar lo siguiente: 

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

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

De acuerdo a su solicitud se observa que el concepto facturado reclamado se debe
a  los  cobros  generados  a  la  matricula  N°  19624605  correspondientes  a
INSTALACIÒN  DOMICILIARIA  POR  MANTENIMIENTO  CORRECTI VO  POR
DAÑO EN LA  CONEXION  cobro  ejecutado  con  el  cumplido  Nro.  385621742  se
evidencian como acuerdos de pago, con un valor total de $278.745 pesos,  diferido



a 36 cuotas de las cuales se han facturado desde el  periodo de mayo de 2022 a
junio de 2022 por un valor cada una de $8.864.

De  igual  modo,  a  continuación,  se  comparte  la  información  de  los  detalles
anteriormente descritos, su valor, cantidad e impuestos.

De  acuerdo  con  la  información  anteriormente  relacionada,  es  claro  que,  el
procedimiento de Instalación Domiciliaria, en referencia  a lo que se requirió  para
el  mantenimiento  correctivo,  por  ende,  los  trabajos  realizados  y  elementos
requeridos  se  efectuaron  por  dañó  en  la  conexión  de  la  acometida  del  predio
reclamante  No.  19624605  que  es  de  propiedad  del  usuario,  es  decir,  los  costos
deben  ser  asumidos  por  el  propietario,  en  los  términos  de  los  artículos
2.3.1.3.2.3.17 y ARTÍCULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decret o 1077 de 2015. 

De  igual  forma,  se  adjunta  la  OT  3240166  con  que  se  atendió  el  daño  en  la
conexión realizando el mantenimiento correctivo en el predio así:



Se envió el reclamo al área de operaciones con el fin de dar respuesta de fondo,
clara y precisa a la reclamante, a lo cual informan que: 

Dando respuesta a la reclamación  sobre la inconformidad por el cobro facturado a
la matrícula N°. 19624605; se tienen las siguientes observaciones:  
 
1. En el predio en mención fue realizada instalación del medidor suministrado por el
usuario a través de la  orden de trabajo  N°  3240166 el  05/04/2022.  Atendiendo la
solicitud de la sra. Adriana Valencia.



2.  Los ítems de obra hidráulica e instalación corresponden a los relacionados en la
orden de trabajo.
3. Se anexa orden con la firma de aceptación de la reclamante.
 
En consecuencia, el cumplido  385621742  de la orden es válido.

La orden de trabajo   3240166  se liquidó de acuerdo a lo establecido en la
Directiva de Precios de la Empresa

Los valores establecidos en esta Directiva se aumentan cada año de acuerdo al



IPC 

De  acuerdo  con  la  información  anteriormente  relacionada,  es  claro  que  el
procedimiento  de  INSTALACIÒN  DOMICILIARIA  por  la  Independización  de
matrícula,  los  trabajos  realizados  y  elementos  requeridos  se  efectuaron  en  la
acometida  del  predio  reclamante  No.  19624605,  es  decir,  que  es  de  propiedad
del usuario y, por ende, los costos deben ser asumidos por el propietario,  el item
de la OBRA HIDRUALICA DE ACUEDUCTO, se liquida en forma global,   la cual
corresponde  a  la  mano  de  obra  de  los  trabajadores  de  la  Empresa  por   la
instalación  respectiva,  siempre  de  cobra  UNA  OBRA  HIDRAULICA,     e
igualmente se liquidó la instalación del equipo de medida el cual fue suministrado
por el usuario.    

Se aclara que efectivamente,  solicitó dos independizaciones para los aptos 201 y
202,   y  se  generaron  las  dos  ordenes  de  trabajo  y  el  suscriptor  debe  asumir  el
costo  de  las  dos  OBRAS  HIDRUAULICAS,    diferente  es  la  OBRA  CIVIL,  si  se
hubiera  realizado  ruptura  en  pavimento  o  en  zona  verde,   pero  en  estas  dos
ordenes no se liquidó OBRA CIVIL,  solamente la obra hidráulica y la instalación
del medidor.  matriculas 19624605 y   19624604   Se adjunta copia de la orden de
trabajo   3238705 el 05/04/2022  realizada para la matrícula  19624604



No  obstante,  es  evidente  que  los  valores  facturados  por  la  Empresa  y  los
procedimientos  de  instalación  domiciliaria  realizados  en  el  predio  SON
CORRECTOS  ya  que  se  está  efectuando  cobro   el  cobro  que  establece  la
Directiva de  Precios  170 del 22/05/2019, en toda independización del servicio el



usuario debe asumir el costo de la obra hidráulica y el costo de la obra civil, ya sea
en pavimento  o  en  zona verde,   pero  en este  caso no se  intervino  pavimento  ni
zona  verde,   razón  por  la  cual  unicamente  se  le  realizó  el  cobro  de  la  OBRA
HIDRAULICA DE ACUEDUCTO,  con los precios del año 2022,   por lo cual, este
Departamento  encuentra  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  el  (la)
señor  (a)  EDILMA  SANCHEZ  VALENCIA,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía No. 24537558, por lo tanto, los valores facturados NO serán objeto de
modificación.

Al efectuar el análisis de los argumentos expuestos por el recurrente, se le aclara
que  por  politicas  internas  de  la  Empresa,   todas  las  conexiones  para
independización  del  servicio  se  realizan  nuevas  desde  la  red  central,  porque  al
usuario  no  puede  manipular  las  redes  locales  de  la  Empresa,  para  instalar  el
collarin  y  asi  poder  conectar  la  acometida,  la  cual  va  desde  el  collarin  hasta  el
registro de corte,  el contrato de condiciones uniformes establece que da lugar al
incumplimiento y por ende la suspensión del contrato en los siguientes literales:

e) Proporcionar un servicio público domiciliario a otro inmueble o usuario
distinto del beneficiario del servicio.

f)   Realizar  modificaciones  en  las  acometidas  o  conexiones,  sin
autorización previa de la entidad prestadora de los servicios públicos.

g)  Aumentar,  sin autorización de la entidad prestadora de los servicios
públicos, los diámetros de las acometidas, la capacidad instalada y el
número de derivaciones.

 Es  decir,   que  el  usuario  no  estaba  autorizado  para  manipular  la  red  central   e
instalar la acometida por su cuenta, porque no es permitido manipular la red para
aumentar  las  derivaciones  o  conexiones  nuevas.    Cuando  se  realiza  una
independización, el usuario debe asumir el costo de forma global,  de la obra
hidráulica,    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,  3240166 el 05/04/2022 mediante cumplido N°  385621742

.
 Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  en  los  artículos
2.3.1.3.2.3.17  y  2.3.1.3.2.3.18   del  DECRETO  1077  DE  2015,   este
Departamento  considera  que  el  cobro  de  la  orden  de  trabajo  por  la
cual  el  personal  de  la  Empresa  efectuó  la   conexión  nueva  de
acueducto   en el inmueble con  matrícula 19624605  es  correcto y en
consecuencia  no  será  objeto  de  modificación,  pues  e l  usuario  es  el
propietario  de  la  acometida  y  debe  asumir  el  costo  total  del  trabajo
realizado, en este caso particular la obra hidráuli ca y la instalación del
medidor.  SE  CONFIRMA  LA  DECISIÓN  251349-52  de  11  DE  JULIO  DE
2022.

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 DESCONOCIDO.

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

 (Decreto 302 de 2000, art. 21)

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 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
EDILMA SANCHEZ VALENCIA y NO ACCEDE  A LAS PRETENSIONES DEL
RECURRENTE,   confirmándose  en  todas  sus  partes  la  Resolución  No.
251349-52  de  11  DE JULIO  DE 2022,  por  lo  expuesto  en  los  considerandos  de
esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE AGOSTO DE 2022

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: e0350

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



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

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

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P,  profirió  la  Resolución  No.  20839-52  de  2  DE
AGOSTO DE 2022.                          

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

Recurso No 20839-52

Fecha Resolución Recurso 2 DE AGOSTO DE 2022

RECLAMO 251271 de 13 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario LILIANA GOMEZ

Identificación del Peticionario 42091903

Matrícula No. 651521

Dirección para Notificación MZ 2 CS 10 VILLA ELENA

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. 3698861
Resolución No. 20839-52  

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  20839 DE 21 DE JULIO DE
2022 SOBRE  RECLAMO No. 251271 DE 1 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  LILIANA  GOMEZ,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
42091903  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra
Resolución  No.  251271-52  de  13  DE  JULIO  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. 651521 Ciclo
11,  ubicada  en  la  dirección  MZ  2  CS  10,  Barrio  VILLA  ELENA   en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2022-6, 2022-07

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  21  DE  JULIO  DE  2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo
mencionado  impugnó  la  decisión  argumentando  que  se  encuentra  inconforme:
porque fueron a revisar y dijeron que una fuga interna debajo del lavaplatos y en
el momento de romper no ubicaron la fuga:

 al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Este Departamento,  procede a revisar la decisión impugnada,  por la cual se
declaró  No Procedente la  Resolución 251271-52,  en la  cual  se le  informó lo
siguiente:



Que de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  7  DE
JULIO DE 2022 en la  que  participó  la  señora  Andrea  Restrepo  como usuario  del
servicio y FREDDY RAMOS RIOS 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°  P2115MMRAL143222AA  el  cual  registra
una lectura acumulada de 193 m3.   Se revisó el  predio  en  el  cual  se  presenta
una  fuga  interna  mínima,  me  informa  el  usuario  que  ya  le  revisaron  con  el
geófono hace aproximadamente un mes, pero donde le indicó el  funcionario
no estaba la fuga interna, favor revisar nuevamente  por garantía para que le
digan dónde puede encontrar la fuga.

De este modo, al hacer un análisis de lo manifestado por el funcionario encargado
de  realizar  la  visita  el  día  07  de  Julio  del  2022  en  donde  manifiesta  que  se
evidenció  por  personal  técnico  de  la  empresa  UNA  FUGA  INTERNA  MÍNIMA,   y
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 JUNIO 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  
utilización del servicio y a la  posible fuga interna  evidenciada, el medidor presentó
una  diferencia  de  27  m3,  en  el  periodo  de  Junio  avanzó  de  149  m3  a  176  m3,
prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtuó inconsistencia
en el equipo de medida y en el reporte del lector.  

Cabe  anotar  que,  en  la  información  registrada  para  el  predio,  se  evidencia  la
revisión realizada con el geófono, en la que si se identificó la fuga referenciada y de
la que se informó:

Continuando,  se  corrobora  que  con  ocasión  de  la  fuga  se  emite  la  Resolución
20631-52 del  día 20 de Abril  de 2022 ,  en la  que se  reliquidaron los  periodos  de
Febrero y Marzo de 2022, y con ocasión de la misma, se solicita que los periodos
de  Abril  y  Mayo  de  2022   sean  facturados  por  promedio  de  12  m3  cada  periodo,
proporcionando con ello, un tiempo prudencial para que la usuaria reparara la fuga
interna en el predio. 



Sin embargo, y de acuerdo a la visita técnica y a los registros de los consumos, se
evidencia que no se ha reparado el daño, por lo tanto, se aclara que la Empresa
no  realizará  reliquidaciones  adicionales,  ni  procederá  reclamación  alguna  por  la
misma causal, ya que se dio un tiempo prudencial para la reparación de la fuga y
no fue realizado.

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 Junio de  2022  ES CORRECTO y NO
será reliquidado,  ni  modificado ya  que las  fugas  internas  son responsabilidad del
usuario, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato
de medida.

Con  el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la  parte
recurrente en el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los
principios de Legalidad y  del Debido Proceso, establecidos en los artículos 6° y 29
de  la  Constitución  Política  de  Colombia,  se  consideró  procedente  realizar  una
revisión técnica al predio con ocasión al recurso de reposición realizada el día 29
de  Julio  de  2022,  en  donde  el  funcionario  FREDDY  HUMBERTO  BARRAGAN
SANCHEZ  manifiesta  lo  siguiente  “ESTE  PREDIO  SE  VISITÓ  EL  28  DE  JULIO
DEL PRESENTE AÑO,Y SE ENCONTRABA SOLO. SE CONCERTO CITA POR
TELÉFONO  CON  USUARIA,  PARA  EL  DÍA  DE  HOY  29  DE  JULIO  Y  NO  SE
ENCUENTRA LA USUARIA, SOLO SE ENCONTRARON 2 MENORES DE EDAD,
POR LO TANTO, NO SE PUDO REVISAR”. 

Igualmente,  se  solicitó  por  garantía  la  revisión  al  predio  con  el  equipo
especializado del geófono, revisión realizada el día 29 de Julio de 2022 en donde
el funcionario FERNANDO EMILIO TORRES manifiesta lo siguiente “Se revisó el
predio  con  el  geófono  el  cual  se  detectó  fuga  inter na  en  el  tramo  del
lavaplatos  hasta  la  llave  de  control  del  baño.  Nota :  Se  le  indica  el  sitio  al
usuario para su reparación ”



Ahora  bien,  al  hacer  un  análisis  de  lo  encontrado  en  el  Sistema  Comercial  y  la  visita
realizada  en  donde  se  evidencia  que  en  el  predio  se  persiste  una  fuga  interna  y  que  el
usuario no encontró la fuga en donde inicialmente se el había indicado reparar, por lo tanto,
es  procedente  reliquidar  el  consumo del  periodo  de  Junio  y  Julio    de  2022  generando
cobro  promedio  de  12  m3,  por  presentarse  en  el  predio  fuga  interna.  Se  le  recuerda  al
usuario  que  debe  realizar  las  reparaciones  pertinentes  en  el  menor  tiempo  posible,  la
empresa  generara  los  cobros  por  diferencia  de  lectura  para  el  periodo  de  facturación  de
Agosto  de  2022  sin  importar  la  presencia  de  la  fuga  interna,  actuando  en  virtud  a  lo
dispuesto en el artículo 146 de la ley 142 de 1994.

En consecuencia,  se procederá a modificar el consumo facturado en el  período
de  JUNIO  y  JULIO  de  2022 ,   revocándose  así   la  decisión  inicial,   Quedando  así
resuelto el recurso de reposición.

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

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

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -115597 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-7 408 12 13 -8260 -8948 688

2022-7 408 0 0 -3 0 -3

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-7 408 12 28 21510 50191 -28680

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2022-7 408 0 0 -1 0 -1

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-7 408 12 13 -9633 -10436 803

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-6 408 12 13 -7996 -8663 666

AJUSTE A LA DECENA 2022-6 408 0 0 0 -2 2

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-6 408 12 27 20823 46853 -26029

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-6 408 12 13 -9331 -10109 778

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-7 408 12 28 25086 58533 -33447

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2022-6 408 0 0 0 -2 2

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-6 408 12 27 24300 54674 -30375

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.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

En  los  casos  en  que  no  se  detecta  fugas  perceptibles  ni  imperceptibles,  la  empresa  deberá  que
revisar  el  equipo  de  medida,  y  seguir  con  el  procedimiento  establecido  en  el  capitulo  de  retiro  y
cambio  de  medidores,  teniendo  en  cuenta  las  garantías  del  debido  proceso  mencionadas  en  esta
Circular.

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

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las
irregularidades en la medición del consumo, razón por la cual es importante que en el acta
se deje constancia del  estado del  medidor  y su funcionamiento,  características  generales
de la conexión, nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinación del predio, número
de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

Es  importante  además,  que  en  el  acta  de  visita  se  dejen  consignados  todos  los
comentarios y observaciones que a bien considere pertinente manifestar el usuario, y todos
los  datos  que  se  dejen  consignados  deben  ser  claros  y  legibles,  sin  enmendaduras  o
tachaduras que afecten la integridad del documento.

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el
prestador incurre en violación al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de
haberse  identificado  una  desviación  significativa  y  no  haber  efectuado  la  investigación
previa, lo cual dará lugar a que pierda lo cobrado por encima del promedio del usuario.”

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  LILIANA
GOMEZ contra la  Resolución No.  251271-52  de 13 DE JULIO DE 2022 ,  y REVOCA  la
decisión anterior por  lo expuesto en los considerandos de ésta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 651521 la suma de  -115597. Dicha
acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
período de facturación.



ARTICULO TERCERO. La presente Resolución rige a partir de la fecha de su expedición y
contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la vía administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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.  20848-52  de  2  DE
AGOSTO DE 2022.                          

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

Recurso No 20848-52

Fecha Resolución Recurso 2 DE AGOSTO DE 2022

RECLAMO 251499 de 21 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario JORGE ELIECER HERNANDEZ

Identificación del Peticionario 10130151

Matrícula No. 255455

Dirección para Notificación CR 10 BIS # 22- 16 LAGO URIBE

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. 3701507
Resolución No. 20848-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  20848 DE 25 DE JULIO DE
2022 SOBRE  RECLAMO No. 251499 DE 18 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  JORGE  ELIECER  HERNANDEZ,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía No. 10130151 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición
contra Resolución No. 251499-52 de 21 DE JULIO 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.  255455
Ciclo  1,  ubicada  en  la  dirección  CR  10  BIS  #  22-  16,  Barrio  LAGO  URIBE   en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2022-7.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  25  DE  JULIO  DE  2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo
mencionado impugnó la decisión por no encontrarse de acuerdo y manifiesta: Se
encuentra inconforme con la respuesta  solicita nueva revisión pues cree que del
predio de enseguida que es una construcción se conectaron ilegalmente y por eso
se aumentó el consumo  insiste que es demasiado para 2 personas, que antes si
llegaba  un  poco  más  elevado  por  que  el  primer  piso  estaba  ocupado  y  que  los
servicios son compartidos, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Este  Departamento,   procede  a  revisar  la  decisión  impugnada,   por  la  cual  se
declaró   No Procedente la reclamación a través de la Resolución 251499-52 en la
cual se le informó lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE
JULIO DE 2022 en la que participó el(la) señor(a) Jorge Hernández 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°
P1715MMRSA94649AA  el  cual  registra  una lectura  acumulada  de  1020  m3.   Se
visita predio y se encuentra medidor  en buen estado,  se revisan las  instalaciones
de la casa y están buenas sin anomalías.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al
predio con matrícula No. 255455, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Julio   1019 m3 1003 m3 16 m3 16 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  JULIO  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  16  m3,  avanzó  de  (1003  m3  a  1019  m3)  y  en  la  visita  técnica  se  desvirtuó
inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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 JULIO DE 2022 ES CORRECTO  y no
será objeto de modificación por parte de este departamento, porque la Empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad

y  del Debido Proceso,  establecidos en los artículos  6° y 29 de la Constitución  Política  de

Colombia,   se  consideró  ajustado  a  derecho  efectuar  análisis  de  la  decisión  impugnada

encontrando lo siguiente:

Con ocasión del recurso,  se efectuó visita técnica el día  28 de Julio   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  en  buen  estado

registraba una lectura acumulada de 1019 m3, instalaciones en buen estado, no se detectó

daño alguno.

Se revisó el histórico de lecturas del sistema de información comercial y observamos que en
el periodo de Julio de 2022 el equipo de medida avanzo de 1003 m3 a 1019 m3 arrojando
una  diferencia  de  16  m3,  por  lo  cual  el  Grupo  de  Facturación  cobró  el  consumo  total  que
registró el medidor, el cual  avanzó en este periodo 16 m3:

Podemos  observar  que  la  Empresa  efectivamente  en  el  periodo  de  Julio  de  2022  ha



facturado 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.”  

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y
observamos  que   no  se  presentó  desviación  significativa  del  consumo  en  el
periodo de Julio de 2022  y se confirmó la lectura,   por lo cual el Grupo de Previa
a la Facturación cobró el consumo total que registró el medidor, el cual  avanzó en
este periodo  de  1003 a 1019 arrojando una diferencia de  16  m3.

Se  le  recuerda  al  usuario  que  el  consumo  se  liquida  con  base  en  el  registro
fehaciente del medidor y no por el nivel de ocupamiento,  pues cualquier escape
visible que se presente dentro del inmueble debe ser asumido por el propietario.  
   
En  este  orden  de  ideas,  habida  cuenta  que  las  pruebas  arrimadas  al  proceso
enmarcan dentro de lo establecido en los artículos 174, 175, 176 y 177 del Código
de  Procedimiento  Civil,  en  lo  atinente  a  la  oportunidad  en  la  práctica,  a  la
idoneidad  y  alcance  de  las  mismas,  entendiéndose  que  las  revisiones  técnicas
practicadas por el  Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan
hechos  verificados,   constituyen  por  si  solas   un  medio  de  prueba  orientados  a
esclarecer  las  dudas  generadas  y  por  ende  al  convencimiento  del  funcionario
encargado de adoptar la decisión final.

En el caso concreto y que nos atañe, ha quedado plenamente demostrado que el
medidor funciona en perfectas condiciones, lo que quedó probado plenamente en
la  revisión  practicada  con  ocasión  al  Reclamo  y  al  Recurso  de  Reposición  en
donde  se  deja  constancia  que  el  medidor  está  funcionando  correctamente  y  las
instalaciones se encuentran en buen estado,  goza de toda credibilidad para esta
instancia sustanciadora,  por  lo  tanto  lleva  al  convencimiento  que lo  facturado no
es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el medidor, por lo tanto  el actuar
de  la  empresa  se  ajusta  a  los  lineamiento  de  la  Circular  Externa  006  de  2.007,
expedida  por  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,
especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso. Se
le recomienda al usuario de realizar una revisión de las instalaciones hidráulicas,
ya que las fugas externas son responsabilidad del usuario.

En  nuestro  sistema  procesal  colombiano,  no  existe  tarifa  legal  probatoria,  la
jurisprudencia  de  la  Corte  Constitucional  ha  abordado  el  tema  al  señalar  que
impera la libertad probatoria,   lo que debe entenderse como la autorización para
demostrar  los  hechos  con  cualquier  medio  de  prueba,   es  decir,  no  existe  tarifa
legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que hay
 libre valoración de la  prueba,  y  que estas debe ser  examinada en conjunto,  de
acuerdo  con  las  reglas  de  la  sana  crítica;  así  las  cosas,  la  apreciación  de  las
diversas pruebas allegadas en desarrollo de todo proceso  deben ser valoradas de
manera  autónoma  por  el  juez  de  conocimiento,  partiendo  de  una  apreciación
lógica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinión recurriendo a
diversos  elementos  de  juicio  demostrados  con  cualquier  medio  que  tenga  esa
capacidad,  quedando  por  fuera  la  hipótesis  de  que  determinado  hecho  solo  se
puede establecer a través de un especial medio de convicción; razón por la cual ,
y  en  virtud  de  lo  consagrado  en  el  artículo  175  del  Código  General  del  Proceso
que  establece  diferentes  medios  de  pruebas  lícitos  y  legales  como  son  la



declaración  de  parte,  el  juramento,  los  indicios,  el  testimonio  de  tercero,  el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la
prueba legalmente recogida y aportada,  la  constituye las visitas que efectúa el
personal  de  la  Empresa  a  la  dirección  objeto  de  rec lamación,  l o  anterior,

teniendo  en  cuenta  que  en  virtud  del  artículo  29  Constitucional  inciso  5°  solo  “es

nula, de pleno derecho, la prueba obtenida con violación del debido proceso.” 

En consecuencia,  este Departamento confirma la decisión inicial  y los consumos
facturados en el período de JULIO DE 2022  no serán objeto de modificación, pues
el consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el
nivel de ocupamiento. Quedando así resuelto el recurso de reposición.

Se  le  recomienda  al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones
hidráulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y daños visibles
son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por dichos consumos,
además es importante hacer un uso racional del servicio, pues el consumo no se
liquida con base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al consumo registrado
en el equipo de medida.

2)  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.  

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



RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO:  Declarar  NO PROCEDENTE el  Recurso  presentado  por  JORGE
ELIECER HERNANDEZ  y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No. 251499-52
de 21 DE JULIO 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 2 DE AGOSTO DE 2022

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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.  20850-52  de  2  DE
AGOSTO DE 2022.                          

Por medio de la cual  se resolvió RECURSO,  interpuesto por el  (la) señor(a) LUZ  MARY ALZATE
TORO 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 20850-52

Fecha Resolución Recurso 2 DE AGOSTO DE 2022

RECLAMO 251537 de 22 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario LUZ  MARY ALZATE TORO

Identificación del Peticionario 24288192

Matrícula No. 677583

Dirección para Notificación CR 21 BIS # 19- 53 BLQ 4 APTO 201 PROVIDENCIA

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. 3701510

Resolución No. 20850-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 20850 DE 26 DE JULIO DE 2022
SOBRE  RECLAMO No. 251537 DE 21 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) LUZ  MARY ALZATE TORO, identificado (a) con cédula de ciudadanía No.
24288192 interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución
No.  251537-52 de  22  DE JULIO 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.  677583  Ciclo  4,  ubicada  en  la
dirección  CR 21  BIS #  19-  53  BLQ 4  APTO 201,  Barrio  PROVIDENCIA  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2022-6,2022-7.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  26  DE  JULIO  DE  2022
manifestando  su  inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el
reclamo mencionado impugnó la decisión argumentando que no se encuentra
de acuerdo  con  el  cobro  de  28  m3 y  23  m3 en  el  periodo  de  facturación  de
Junio y Julio  de 2022:

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 a  través  de la  Resolución  251537-52,  
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. 677583 , se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Julio 1151 m3 1128 m3 23 m3 23 m3 Cobro por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

junio 1128 m3 1100 m3 28 m3 28 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 22 de Julio  de 2022 ,  en la
que  se  realizaron  las  siguientes  observaciones  por  parte  del  funcionario  JHON
ALEXANDER VALLEJO “SE VISITA PREDIO Y SE ENCUENTRA MEDIDOR EN
BUEN ESTADO,  SEÑORA  DICE NO TENER FUGAS,  DESDE  EL  MEDIDOR  
NO SE OBSERVAN ANOMALÍAS. Lectura actual 1155 m3”. Se determina que el
incremento en el consumo se debe a la utilización normal del servicio, se desvirtúa
error del lector.

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

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial
de la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida
y  facturados  a  la  matrícula  No.  677583  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de
JUNIO   y  JULIO  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.

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 recurso,  se efectuó visita técnica el día  01 de Agosto  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 en buen estado

registraba  una  lectura  acumulada  de  1151  m3,  instalaciones  en  buen  estado,  no  se

detectó daño alguno.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos
que se presentó desviación significativa del consumo en el período de  JUNIO y JULIO
DE 2022,  y se confirmó la lectura,  se determinó que fue utilización del consumo, por lo
cual  el  Grupo  de  Facturación  cobró  el  consumo  total  que  registró  el  medidor,  el  cual  
avanzó en este periodo 28 m3 y 23 m3.

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de
la  circular  referida,  habida  cuenta  que  quedó  demostrado  que  la  desviación  superó  el
65%  al  promedio  histórico  de  consumo,  este  Departamento  encuentra  procedente  y
ajustado  a  derecho  modificar  la  decisión  atacada  por  la  presente  vía,  en  su  defecto
reliquidar  el   consumo  del  período  de  facturación  de  JUNIO  y  JULIO  DE  2022,  
cobrando el consumo promedio histórico, equivalente a 10 m3. 



En consecuencia,   se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el período de
JUNIO  y  JULIO   de  2022,  revocándose  así   la  decisión  inicial,   Quedando  así
resuelto  el  recurso  de  reposición  y  si  bien  procede  el  recurso  de  apelación,   este  es

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

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,   porque  el  consumo no  se  reliquida  por  el  nivel  de
ocupamiento,  sino por el registro del equipo de medida.    
 
2) 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 .

3)  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.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -118159 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-7 470 10 23 17925 41228 -23303

AJUSTE A LA DECENA 2022-6 470 0 0 -2 -3 1

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-7 470 10 23 20905 48081 -27176

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-6 470 10 28 20250 56699 -36449

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-6 470 10 28 17353 48588 -31235

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2022-6 470 0 0 -2 -1 -1



AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2022-7 470 0 0 0 -4 4

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.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

En  los  casos  en  que  no  se  detecta  fugas  perceptibles  ni  imperceptibles,  la  empresa
deberá que revisar el equipo de medida, y seguir con el procedimiento establecido en el
capítulo  de retiro y cambio de medidores,  teniendo en cuenta  las garantías  del  debido
proceso mencionadas en esta Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de
las irregularidades en la medición del consumo, razón por la cual es importante que en
el acta se deje  constancia  del  estado  del  medidor  y su funcionamiento,  características



generales  de  la  conexión,  nomenclatura  del  inmueble,  clase  de  uso  o  destinación  del
predio, número de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

Es  importante  además,  que  en  el  acta  de  visita  se  dejen  consignados  todos  los
comentarios  y  observaciones  que  a  bien  considere  pertinente  manifestar  el  usuario,  y
todos  los  datos  que  se  dejen  consignados  deben  ser  claros  y  legibles,  sin
enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad del documento.

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007,

el prestador incurre en violación al debido proceso en caso de cobrar el consumo a

pesar de haberse identificado una desviación significativa y no haber efectuado la

investigación previa, lo cual dará lugar a que pierda lo cobrado por encima del promedio

del usuario”

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  LUZ   MARY
ALZATE  TORO  en  contra  de  la  Resolución  No.  251537-52  de  22  DE  JULIO  DE  2022,  y  
REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  677583  la  suma  de   -118159.  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 2 DE AGOSTO DE 2022

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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.  20852-52  de  2  DE
AGOSTO DE 2022.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JHON   MAURICIO
CARDONA SERNA  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 20852-52

Fecha Resolución Recurso 2 DE AGOSTO DE 2022

RECLAMO 251322 de 11 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario JHON  MAURICIO CARDONA SERNA

Identificación del Peticionario 75071130

Matrícula No. 392399

Dirección para Notificación LT 151 EL PLUMON

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. 20852-52  

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  20852 DE 27 DE JULIO DE
2022 SOBRE  RECLAMO No. 251322 DE 5 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) JHON  MAURICIO CARDONA SERNA, identificado (a) con cédula de
ciudadanía No. 75071130 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición
contra Resolución No. 251322-52 de 11 DE JULIO 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.  392399
Ciclo  13,  ubicada  en  la  dirección  LT  151,  Barrio  EL  PLUMON   en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2022-6.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  27  DE  JULIO  DE  2022
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo
mencionado impugnó la decisión argumentando que no se encuentra de acuerdo
porque por negligencia de los operarios encargados de la lectura de los medidores
para  el  cobro  del  consumo  hicieron  aseveraciones  falsas  y  temerosas
argumentado que desde febrero hasta la fecha el contador está inundado y lleno
de tierra a lo cual es falso:



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 a  través  de la  Resolución  251322-52,  
en la cual se le informó lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE
JULIO DE 2022 en la  que participó  la  señora  Carolina  Quiceno como usuario  del
servicio  y  FREDDY  HUMBERTO  BARRAGAN  SANCHEZ  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°
P1415MMRSA48259AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  1453  m3.  
Existe fuga por el agua stop del sanitario, se reco mendó el arreglo. 
 
Siendo así  las  cosas,  y  con relación a los  consumos facturados  desde el  periodo
de MAYO de 2022 ,  que como consecuencia  de  lo  manifestado en el  sistema por
parte del grupo de facturación,  acerca de que MEDIDOR INUNDADO, se procedió
a  generar  facturación  por  concepto  de  promedio  para  el  periodo,  tomando  como
base  para  ese  cobro  el  promedio  de  consumo en  el  predio  durante  los  últimos  6
meses,  según  lo  faculta  el  ordenamiento  jurídico  respecto  a  la  prestación  de
servicios públicos domiciliarios. 

“…Cuando, sin acción u omisión de las partes, durante un período no sea
posible  medir  razonablemente  con  instrumentos  los  consumos,  su  valor
podrá establecerse, según dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros  períodos del  mismo suscriptor  o usuario,  o



con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén
en circunstancias similares, o con base en aforos individuales…” Artículo
146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora  bien,  al  hacer  un  análisis  de  lo  evidenciado  en  las  lecturas  del  predio
durante  el  periodo relacionado,  en  el  cual  no  fue  posible  leer  lo  registrado  por  el
equipo de medida, se establece la diferencia de la lectura tomada en el periodo de
Junio de 2022 con la lectura registrada antes de que se generará el inconveniente
para  tomar  la  lectura,  por  lo  tanto,  se  establece  la  diferencia  en  lo  facturado
durante  estos  periodos  y  el  consumo  registrado  por  la  Diferencia  de  lectura,
entonces se afirma que a la diferencia existente entre la última lectura del periodo
de Abril de 2022 y la encontrada en Junio de 2022,  lo que nos da por 53 m3,  de
los que 17 m3  se facturaron por promedio en Mayo de 2022 ,   y  en el  periodo de
Junio  de 2022  se factura por  36 m3  ,  para  un  total  de  53  m3   que  es  la   lectura
acumulada registrada por el equipo de medida. 

Cabe anotar que, con lo evidenciado en la visita técnica en referencia a la fuga por
el  aguastop,  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.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de
Información Comercial de la  Empresa se concluye que el  consumo facturado a la
matrícula No. 1506617 por la Empresa, respecto al período de Junio de 2022 por
36 m3, son los adecuados , y no serán modificados, por lo cual, NO se procederá
por parte de este Departamento a reliquidar o modificar los consumos del Periodo
reclamado,  porque  la  Empresa  ha  facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el
aparato de medida, actuando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de
1994.

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

en  el  escrito  de  recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de

Legalidad  y   del  Debido  Proceso,  establecidos  en  los  artículos  6°  y  29  de  la

Constitución Política de Colombia,  se consideró ajustado a derecho efectuar análisis de

la decisión impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasión  de la reclamación,   se efectuó  visita técnica  el  día  11 de Julio   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 en buen

estado registraba una lectura acumulada de 1453 m3, instalaciones en buen estado, se

detectó fuga por el agua stop del sanitario, se recomendó el arreglo.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos
que en el periodo de Mayo de 2022 el lector reporto la novedad de EL MEDIDOR  NO
SE PUEDE LEER – MEDIDOR INUNDADO y el sistema facturó consumo promedio de
17 m3 más los cargos fijos.



En el  periodo de Junio  de 2022 el  lector  obtuvo  lectura,   el  equipo  de medida registro
una diferencia de lectura de 53 m3 de los cuales se descontaron los 17 m3 de consumo
promedio facturados en Mayo de 2022 para un total facturado en Junio de 36 m3, en el
periodo  de  Junio  una  vez  descontado  el  consumo  promedio  se  presentó  desviación
significativa del consumo y se confirmó la lectura,  se determinó que fue utilización del
consumo,  por  lo  cual  el  Grupo  de  Facturación  cobró  el  consumo  total  que  registró  el
medidor, el cual  avanzó en este periodo 36 m3.

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de
la  circular  referida,  habida  cuenta  que  quedó  demostrado  que  la  desviación  superó  el
65%  al  promedio  histórico  de  consumo,  este  Departamento  encuentra  procedente  y
ajustado  a  derecho  modificar  la  decisión  atacada  por  la  presente  vía,  en  su  defecto
reliquidar  el    consumo del  período  de  facturación  de    JUNIO DE 2022,   cobrando  el
consumo promedio histórico,  equivalente a 17 m3. 

En consecuencia,   se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el período de
JUNIO  de  2022,  revocándose  así   la  decisión  inicial,   Quedando  así  resuelto  el
recurso de reposición.

Por  último,  se  le  recuerda  que  en  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes  una  de  las
obligaciones del usuario es mantener la camara de registro o cajilla de medidores limpia
de escombros, materiales, basuras u otros elementos, por lo tanto, se le aclara que no
es obligacion de los funcionarios de la Empresa o lectores de retirar escombros o hacer



limpieza de los equipos de medida con el  fin  de obtener  la lectura,  es responsabilidad
del usuario:

Se le recomienda al  usuario hacer revisión periódica de las instalaciones hidráulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad
del  usuario  y  la  empresa  no  responde  por  dichos  consumos,  además  es  importante
hacer  un  uso  racional  del  servicio,   porque  el  consumo no  se  reliquida  por  el  nivel  de
ocupamiento,  sino por el registro del equipo de medida.    
 
2) 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 .

3)  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.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -71440 detallado así:

Concept
o

Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDUC
TO

2022-6 470 4 23 6941 39912 -32971

AJUSTE A
LA

DECENA

2022-6 470 0 0 0 -3 3

AJUSTE A
LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2022-6 470 0 0 0 -2 2

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2022-6 470 4 23 8100 46574 -38474

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.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

En  los  casos  en  que  no  se  detecta  fugas  perceptibles  ni  imperceptibles,  la  empresa
deberá que revisar el equipo de medida, y seguir con el procedimiento establecido en el
capítulo  de retiro y cambio de medidores,  teniendo en cuenta  las garantías  del  debido
proceso mencionadas en esta Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de
las irregularidades en la medición del consumo, razón por la cual es importante que en
el acta se deje  constancia  del  estado  del  medidor  y su funcionamiento,  características
generales  de  la  conexión,  nomenclatura  del  inmueble,  clase  de  uso  o  destinación  del
predio, número de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

Es  importante  además,  que  en  el  acta  de  visita  se  dejen  consignados  todos  los
comentarios  y  observaciones  que  a  bien  considere  pertinente  manifestar  el  usuario,  y
todos  los  datos  que  se  dejen  consignados  deben  ser  claros  y  legibles,  sin
enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad del documento.



Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007,

el prestador incurre en violación al debido proceso en caso de cobrar el consumo a

pesar de haberse identificado una desviación significativa y no haber efectuado la

investigación previa, lo cual dará lugar a que pierda lo cobrado por encima del promedio

del usuario”

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  JHON  
MAURICIO CARDONA SERNA contra la Resolución No. 251322-52  de 11 DE JULIO DE
2022,  y  REVOCA   la  decisión  anterior  por   lo  expuesto  en  los  considerandos  de  ésta
Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 392399 la suma de  -71440. Dicha
acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
período de facturación.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolución rige a partir de la fecha de su expedición y
contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la vía administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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.  20858-52  de  2  DE
AGOSTO DE 2022.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  claudia  marcela  
castaño urrea  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 20858-52

Fecha Resolución Recurso 2 DE AGOSTO DE 2022

RECLAMO 251342 de 11 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario claudia marcela  castaño urrea

Identificación del Peticionario 34000129

Matrícula No. 1624816

Dirección para Notificación MZ 7 CS 24 VILLA DE LA PAZ

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. 20858-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 20858 DE 29 DE JULIO DE 2022
SOBRE  RECLAMO No. 251342 DE 6 DE JULIO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que el  (la) señor(a) claudia marcela  castaño urrea, identificado (a) con cédula de ciudadanía
No.  34000129  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra
Resolución  No.  251342-52  de  11  DE  JULIO  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. 1624816 Ciclo 10,
ubicada  en  la  dirección  MZ  7  CS  24,  Barrio  VILLA  DE  LA  PAZ  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2022-6.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  29  DE  JULIO  DE  2022
manifestando  su  inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el
reclamo mencionado impugnó la decisión argumentando que no se encuentra
de acuerdo con el  cobro  de 30 m3 en el  periodo  de  facturación  de  Junio  de
2022 por que el predio se encuentra desocupado desde el  mes de mayo:

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 a través de la Resolución 251342-52,  en la
cual se le informó lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE
JULIO  DE  2022  en  la  que  participó  la  señora  Marcela  García  como  usuario  del
servicio y  FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como colaborador  de  la
Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1515MMRSA80374AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  502  m3.  Con
observación:   Se  observa  en  terreno  predio  desocupad,  además  se  revisó
instalaciones y no existen fugas.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y
observamos  que la  empresa  en  el  periodo  de   JUNIO  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  30 m3, 
avanzó de 471 a  501 m3 ,   se desvirtuó inconsistencia en el  reporte del  lector  y



aunque se encontraba desocupado, el registro del medidor avanzó.

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.

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

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

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 JUNIO DE 2022 es correcto y no será
modificado,  porque  la  empresa  ha  facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el
aparato de medida.

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

en  el  escrito  de  recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de

Legalidad  y   del  Debido  Proceso,  establecidos  en  los  artículos  6°  y  29  de  la

Constitución Política de Colombia,  se consideró ajustado a derecho efectuar análisis de

la decisión impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasión de la reclamación,  se efectuó visita técnica el día  11 de Julio  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 en buen

estado registraba una lectura acumulada de 502 m3, instalaciones en buen estado, no

se detectó daño alguno.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos
que se presentó desviación significativa del consumo en el período de  JUNIO DE 2022,
 y se confirmó la lectura,   se determinó que fue utilización del  consumo,  por  lo  cual  el
Grupo de Facturación cobró el consumo total que registró el medidor, el cual  avanzó en
este periodo 30 m3.

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de
la  circular  referida,  habida  cuenta  que  quedó  demostrado  que  la  desviación  superó  el
65%  al  promedio  histórico  de  consumo,  este  Departamento  encuentra  procedente  y
ajustado  a  derecho  modificar  la  decisión  atacada  por  la  presente  vía,  en  su  defecto
reliquidar  el    consumo  del  período  de  facturación  de    JUNIO  DE  2022,  cobrando  el
consumo promedio histórico,  equivalente a 6 m3. 



En consecuencia,   se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el período de
JUNIO   de  2022,  revocándose  así   la  decisión  inicial,   Quedando  así  resuelto  el
recurso de reposición y si bien procede el recurso de apelación,  este es subsidiario,  cuando

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

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,   porque  el  consumo no  se  reliquida  por  el  nivel  de
ocupamiento,  sino por el registro del equipo de medida.    
 
2) 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 .

3)  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.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -72032 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-6 470 6 13 -7205 -15611 8406

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-6 470 6 30 10412 52059 -41647

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-6 470 6 13 -8408 -18217 9809

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-6 470 6 30 12150 60749 -48599

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.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

En  los  casos  en  que  no  se  detecta  fugas  perceptibles  ni  imperceptibles,  la  empresa
deberá que revisar el equipo de medida, y seguir con el procedimiento establecido en el
capítulo  de retiro y cambio de medidores,  teniendo en cuenta  las garantías  del  debido
proceso mencionadas en esta Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de
las irregularidades en la medición del consumo, razón por la cual es importante que en
el acta se deje  constancia  del  estado  del  medidor  y su funcionamiento,  características
generales  de  la  conexión,  nomenclatura  del  inmueble,  clase  de  uso  o  destinación  del
predio, número de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

Es  importante  además,  que  en  el  acta  de  visita  se  dejen  consignados  todos  los
comentarios  y  observaciones  que  a  bien  considere  pertinente  manifestar  el  usuario,  y
todos  los  datos  que  se  dejen  consignados  deben  ser  claros  y  legibles,  sin
enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad del documento.



Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007,

el prestador incurre en violación al debido proceso en caso de cobrar el consumo a

pesar de haberse identificado una desviación significativa y no haber efectuado la

investigación previa, lo cual dará lugar a que pierda lo cobrado por encima del promedio

del usuario”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  claudia  marcela  
castaño  urrea  en  contra  de  la  Resolución  No.  251342-52  de  11  DE  JULIO  DE  2022,  y  
REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1624816  la  suma  de   -72032.  Dicha
acreditación  se  verá  reflejada  en  el  saldo  actual  que  presenta  la  cuenta  o  en  el  siguiente
período de facturación.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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. 251443-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) WILLIAM DAVID BEDOYA  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
251443-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario WILLIAM DAVID BEDOYA

Matrícula No 911644

Dirección para Notificación
CL 24 # 7- 31 LC 301A LAGO URIBE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3691045
Resolución No. 251443-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251443 de 12 DE JULIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE JULIO DE 2022 el (la) señor(a) WILLIAM DAVID BEDOYA identificado
con  C.C.  No.  1088270297,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.
251443  consistente  en:  COBRO  DESCONOCIDO  de  la  factura  con  matrícula  para  el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 911644 Ciclo: 2 ubicada en la dirección: CL 24 #
7- 31 LC 301A en el  periodo facturados 2022-6.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada el  14  DE JULIO
DE  2022,  en  la  que  participó  la  señora  Lina  María  Delgado  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° AP1315MMCAF32025AA, el cual registra una lectura acumulada de
1720  m3.   El  medidor  No  AP1315MMCAF32025AA  lectura  1720,  mide  el  servicio  de
acueducto para tres predios:

Local 301A matrícula 911644 desocupado
Local 301B matrícula 1281898 desocupado 
Local 303.  Matrícula  1281906 ocupado – Discoteca- 
Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente. Cada predio con baño

“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”. 

Inicialmente  se  debe  señalar  que  el  predio  con  matricula  No  911644,  que  se  encuentra
ubicado en Calle  24  No  7-31  Local  301  A  Lago  Uribe,  se  compone  de  2  Locales,  de  las
cuales  ninguno posee medidor  individual,   todas  y cada una de ellas  posee instalaciones
hidráulicas,  y  se  surten  del  servicio  de  acueducto  por  medio  de  la  matricula  No  911644,
este inmueble que es atendido por la Empresa en modalidad de Multiusuario, suscriptor al
que se le facturan los consumos  por un solo medidor de agua, siendo este el número No
AP1315MMCAF32025AA,  instrumento  que  para  el  14  de  julio  de  2022  tenía  una  lectura
acumulada de 1720 mt3. Donde es imposible garantizar la medición individual a los locales
del predio por Imposibilidad Técnica, los cuales tiene asignada las matriculas No 1281898 y
 No  1281906,  siendo  este  último  el  único  que  se  encuentra  ocupado  y  funciona  una
Discoteca. 

Así mismo, le informo al usuario o suscriptor  del  inmueble que el  predio tiene pendientes
por  cancelar  un  total  de  36  facturas,  por  un  valor  de  ocho  millones  doscientos  diez  mil
quinientos setenta pesos ($8.210.570), ya que el usuario del inmueble no realiza el pago de



la obligación desde el día 24 de julio de 2019.

Se le informa que conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Artículo 154 de la Ley
142 de 1994,  Régimen de Servicios  Públicos  Domiciliarios  que enuncia:  “En ningún caso
proceden  reclamaciones  contra  facturas  que  tuviesen  más  de  cinco  (5)  meses  de  haber
sido  expedidas  por  las  Empresas  de  Servicios  Públicos.”.  Por  lo  anterior,  este
Departamento  se  pronunciará  y  tomará  decisión  administrativa  con  respecto  de  los
consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matrícula
de la referencia; durante los periodos de marzo, abril, mayo, junio y julio de 2022.

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 marzo, abril, mayo, junio y julio
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: 

PERIODO  LECTURA ACTUAL    LECTURA ANTERIOR     CON SUMO
MARZO         1679 1665 14
ABRIL 1688 1679   9
MAYO 1700 1688 12
JUNIO 1709 1700   9
JULIO 1719 1709 10

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.  Como se
puede  observar  en  el  predio  no  se  ha  presentado  una  desviación  significativa  en  el
consumo. Por lo tanto, la Empresa considera que valores cobrados al predio son correctos
y no serán objeto de modificación alguna. 

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de 
marzo, abril,  mayo, junio y julio de 2022, son correctos y no serán objeto de modificación
alguna.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,  garantizándole  al  usuario  o  suscriptor  la
disponibilidad  del  servicio  en  el  momento  que  lo  requiera,  dando  así  cumplimiento  a  la
legislación vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES
 

Artículo  146,  inciso  1°  y  2°.  La  Medición  del  Consu mo,  y  el  precio  en  el
Contrato:

“La empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se  empleen  para  ello  los  instrumentos  disponibles;  y  a  que  el  consumo  sea  el  elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  periodo  no  sea  posible  medir
razonablemente  con  instrumentos  los  consumos,  dispongan  los  contratos  uniformes,  con
base  en  consumos  promedios  de  otros  periodos  del  mismo  suscriptor  o  usuario,  o  con
suscriptores  o  usuarios  que  estén  en  circunstancias  similares,  o  con  base  en  aforos
individuales”. (Cursiva fuera de texto).

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

“PARÁGRAFO:  Para efectos de facturación de los servicios públicos domiciliarios
a  zonas  comunes,  la  persona  jurídica  que   surge  como  efecto  de  la  constitución  al
régimen de propiedad horizontal podrá ser considerada como usuaria única frente a las
empresas  prestadoras  de  los  mismos,  si  así  lo  solicita,  caso  en  el  cual  el  cobro  del
servicio se hará únicamente con fundamento en la lectura del medidor  individual que



exista  para  las  zonas  comunes;  en  caso  de  no  existir  dicho  medidor,  se  cobrará  de
acuerdo con la diferencia del consumo que registra el medidor general y la suma de los
medidores individuales

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

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

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

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

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA. FACTURACION

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

DECRETO 302 DE 2000, Articulo 15.

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

DECRETO 229 DE 2002
(...)

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

Multiusuarios. Edificación de apartamentos, oficinas o locales con 

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por WILLIAM DAVID



BEDOYA identificado con C.C. No. 1088270297 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)  WILLIAM  DAVID  BEDOYA  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CL 24 # 7- 31 LC 301A 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: WILLIAM DAVID BEDOYA la cancelación
de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 911644 a partir de la fecha de Notificación de
la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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. 251563-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.     

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

Resolución No
251563-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario JESUS  ARIEL GONZALEZ GOMEZ

Matrícula No 1197607

Dirección para Notificación
CR 10 # 44- 74 TURIN

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. 3698711
Resolución No. 251563-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251563 de 22 DE JULIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE JULIO DE 2022 el (la) señor(a) JESUS  ARIEL GONZALEZ GOMEZ
identificado con C.C. No. 4469844, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  251563  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1197607 Ciclo: 5 ubicada en la  dirección:  CR 10 # 44-  74 en el  (los)  periodos facturados
2022-5,2022-6,2022-7.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE AGOSTO
DE 2022, en la que participó el señor 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°  P1715MMRSA97751AA,  el
cual registra una lectura acumulada de 2343 m3.  Se visita predio y se encuentra medidor
en buen estado, se toca varias veces a la puerta y nadie sale, se llama telefónicamente al
reclamante y este dice estar ocupado, en el tiempo  que se estuvo en la revisión el medidor
registró y volvió y paró 2 veces con intervalos de 3 minutos,  de nuevo se llamó  al usuario
telefónicamente y se le informó la situación. (Fotos).

Es  importante  informarle  al  usuario  o  suscriptor  del  inmueble  que  si  su  reclamación
requiere  de  visita  técnica  por  parte  del  personal  de  la  Empresa,  usted  debe  facilitar  la
realización de dichas visitas según la Ley 142 de 1994.

“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 los periodos de mayo, junio y julio 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: 

PERIODO  LECTURA ACTUAL    LECTURA ANTERIOR     CON SUMO
MAYO 2183 2132 51
JUNIO 2248 2183 65
JULIO 2306 2248 58



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.  Como se
puede  observar  en  el  predio  no  se  ha  presentado  una  desviación  significativa  en  el
consumo. 

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de 
mayo,  junio  y  julio  de  2022,  son  correctos  y  no  serán  objeto  de  modificación  alguna.  El
cobro de los cargos fijos es correcto, garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad
del servicio en el momento que lo requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.   Declarar  NO PROCEDENTE el  reclamo presentado por  JESUS  ARIEL
GONZALEZ  GOMEZ  identificado  con  C.C.  No.  4469844  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)  JESUS  ARIEL GONZALEZ GOMEZ enviando citación  a  Dirección
de Notificación:, CR 10 # 44- 74 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:  JESUS  ARIEL GONZALEZ GOMEZ la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1197607  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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. 251602-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO ,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JAIRO  ANTONIO  CORREA
VILLADA  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
251602-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario JAIRO ANTONIO CORREA VILLADA

Matrícula No 418582

Dirección para Notificación
CS 207 LA DULCERA - SANTA LIBRADA

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. 3700727
Resolución No. 251602-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251602 de 25 DE JULIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE JULIO DE 2022 el (la) señor(a) JAIRO ANTONIO CORREA VILLADA
identificado con C.C. No. 10083371, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  251602  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
418582 Ciclo: 5 ubicada en la dirección: CS 207 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-7.

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 418582 , se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Julio 1433 m3 1411 m3 22 m3 22 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 01 de Agosto de 2022 , en la que se realizaron las siguientes
observaciones  por  parte  del  funcionario  FREDDY  HUMBERTO  BARRAGAN  SANCHEZ
“ SE REVISÓ INSTALACIONES Y NO EXISTEN FUGAS.  Lectura  actual  1447 m3 ”.  Se
determina que el incremento en el consumo se debe a la utilización normal del servicio, se
desvirtúa error del lector.

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

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

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a  la  matrícula  No.  418582  por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  Julio  de  2022,  SON
CORRECTOS,  ya  que  se  está  facturando  por  concepto  de  consumo  por  diferencia  de
lectura, por lo cual no serán objeto de modificación o reliquidación alguna por parte de éste
Departamento,  ya  que la  Empresa ha actuado  de  conformidad  con  el  artículo  146  de  la



Ley 142 de 1994.

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIRO ANTONIO
CORREA  VILLADA  identificado  con  C.C.  No.  10083371  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) JAIRO ANTONIO CORREA VILLADA enviando citación a Dirección
de Notificación:, CS 207 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JAIRO ANTONIO CORREA VILLADA la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  418582  a  partir  de  la  fecha  de



Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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. 251588-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.     

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

Resolución No
251588-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario GLORIA INES ARENAS

Matrícula No 956243

Dirección para Notificación
CL 40 # 8- 48 PS 2 VENECIA-CENTRO

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. 3700788
Resolución No. 251588-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251588 de 25 DE JULIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE JULIO DE 2022 el (la)  señor(a) GLORIA INES ARENAS identificado
con  C.C.  No.  42067982,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  251588
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 956243 Ciclo: 4
ubicada en la dirección: CL 40 # 8- 48 PS 2 en el periodo facturado 2022-7.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada el  28  DE JULIO
DE 2022, en la que participó el señor Kevin Alejandro Gonzales 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° P1915MMRAL122825AA, el cual registra una lectura acumulada de
218  m3.   Se  visitó  predio,  se  revisó  instalaciones  hidráulicas  y  sanitarias  y  todo  está  en
buen estado.

“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 julio 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 julio de 2022 fue de 209 mts3, que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de junio de 2022 fue de 194 mts3, lo que indica
una  diferencia  de  15  mts3,  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura  registrada,
observamos  entonces  que  la  Empresa  ha  facturado  los  consumos  con  base  en  lo
registrado en  el medidor.  

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo de
julio  de  2022,  son  correctos  y  no  serán  objeto  de  modificación  alguna.  El  cobro  de  los
cargos fijos es correcto, garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio
en el momento que lo requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente.



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  GLORIA  INES
ARENAS identificado con C.C. No. 42067982 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)  GLORIA  INES  ARENAS  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CL 40 # 8- 48 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:  GLORIA INES ARENAS la  cancelación
de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 956243 a partir de la fecha de Notificación de
la presente Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra la  presente Resolución procede el  Recurso de Reposición  ante  el
Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los



cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del
artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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. 251650-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) GABRIEL ALBERTO 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
251650-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario GABRIEL ALBERTO RESTREPO

Matrícula No 190686

Dirección para Notificación
CR 29 # 17- 11 CIUDAD JARDIN

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. 3701260
Resolución No. 251650-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251650 de 26 DE JULIO DE
2022 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  26  DE  JULIO  DE  2022  el  (la)  señor(a)  GABRIEL  ALBERTO
RESTREPO  identificado  con  C.C.  No.  10068237,  obrando  en  calidad  de
Propietario  presentó  RECLAMO  No.  251650  consistente  en:  INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 190686 Ciclo: 8 ubicada en: CR
29  #  17-  11  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2022-5,2022-7,2022-6,2022-3,2022-4

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE
JULIO DE 2022 en la que participó el(la) señor(a) Gabriel Alberto Restrepo como
usuario del servicio público y JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de
la   Empresa,   se  determinó  que:   cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el
Medidor  N°  P1515MMRSA70994AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de
1318 m3.  Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado,  la casa esta
ubicado  por  la  cra  29   pero   tiene   nomenclatura  de  calle  17   #  29-08  (fotos)se
revisan las instalaciones del la casa y están buenas sin anomalías.

Que de conformidad  con el certificado expedido por la Secretaria de Planeación
Municipal  de  Pereira,  en  el  cual  hace  constar  que  el  inmueble  con  matricula  N.
190686,  ubicado CL 17 #  29 -  08,  Barrio  CIUDAD JARDIN -  UNIVERSIDAD,  de
acuerdo  a  la  metodología  de  estratificación  realizadas  por  el  Departamento
Nacional  de  Planeación  DNP,  las  cuales  evalúan  las  características  físicas  y  de
localización de la vivienda y su zona de influencia, se le ha asignado ESTRATO:  3
 MEDIO-BAJO.

Al   revisar  en  el  sistema  de  información  comercial,    encontramos  que  estaba
clasificado  en  el  estrato  4,   por  lo  cual  se  procedió  a  modificar  en  el  sistema  el
estrato, actualmente figura como RESIDENCIAL, estrato 3 MEDIO-BAJO,   por lo
tanto,  con fundamento en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994  se reliquida los



cobros  efectuados  en  el  periodo  de  facturación  de  JULIO  de  2022,  teniendo  en
cuenta  la  fecha  de  expedición  del  documento  de  estrato  expedido  por   la
Secretaria  de  planeación  Municipal,  del  predio  del  día  26  de  JULIO  de  2022,
Respecto a los periodos de marzo, abril, mayo y junio de 2022, NO SE ACCEDE,
ya que la fecha de expedición del documento es posterior a la facturación de estos
meses ya mencionados.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -7901 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-7 419 13 0 -2959 0 -2959

AJUSTE A LA
DECENA

2022-7 419 0 0 -3 -2 -1

SUBSIDI
C.F.ALCANTA

2022-7 419 0 0 -521 0 -521

SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-7 419 13 0 -3451 0 -3451

SUBSIDI
C.F.ALCANTA

2022-7 419 0 0 -972 0 -972

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2022-7 419 0 0 0 -4 4

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."

Lo anterior con fundamento legal en la Ley 142 de 1994 la cual  establece: 

ARTÍCULO 102.- Estratos y metodología.  Los inmuebles residenciales a los
cuales  se  provean servicios  públicos  se  clasificarán máximo  en  seis  estratos
socioeconómicos  así:  1)  bajo-bajo,  2)  bajo,  3)  medio-bajo,  4)  medio,  5)
medio-alto, y 6) alto.

Para  tal  efecto  se  emplearán  las  metodologías  que  elabore  el  Departamento
Nacional  de  Planeación,  las  cuales  contendrán  las  variables,  factores,
ponderaciones  y  método  estadístico,  teniendo  en  cuenta  la  dotación  de
servicios públicos domiciliarios. Ninguna zona residencial  urbana que carezca
de la  prestación de por  lo  menos dos servicios públicos domiciliarios básicos
podrá ser clasificada en un estrato superior al cuatro (4)

ARTÍCULO  103.-  Unidades  espaciales  de  estratificaci ón.  La  unidad
espacial de estratificación es el área dotada de características homogéneas de
conformidad  con  los  factores  de  estratificación.  Cuando  se  encuentren
viviendas que no tengan las mismas características del conglomerado, se les
dará un tratamiento individual.

ARTÍCULO  104.-  Recursos  de  los  usuarios .  Toda  persona  o  grupo  de
personas  podrá  solicitar  revisión  del  estrato  que  se  le  asigne.  Los  reclamos
serán  atendidos  y  resueltos  en  primera  instancia  por  el  comité  de
estratificación  en  el  término  de  dos  meses  y  las  reposiciones  por  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios.  

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  GABRIEL
ALBERTO  RESTREPO  identificado  con  C.C.  No.  10068237  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)  GABRIEL  ALBERTO  RESTREPO  enviando
citación a Dirección de Notificación:,  CR 29 #  17-  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:  GABRIEL  ALBERTO  RESTREPO  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  190686  a  partir  de  la
fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgonzales
Revisó: learagon

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





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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 251656-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) DILIS RIVAS  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
251656-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario DILIS RIVAS

Matrícula No 1602978

Dirección para Notificación
MZ 15 CS 4 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3701312
Resolución No. 251656-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251656 de 26 DE JULIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE JULIO DE 2022 el (la) señor(a) DILIS RIVAS identificado con
C.C. No. 1007061251, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No.
251656  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO   FACTURADO
de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
1602978  Ciclo:  7  ubicada  en  la  dirección:  MZ  15  CS  4  en  el   periodo  facturado
2022-7.

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que
al predio con matrícula No.  1602978, se ha facturado de la siguiente manera

Períodos

2022

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferenci
a

Consumo
Facturado

Observación

JULIO 356 m3 330 m3 26 m3 26 m3
Consumo por diferencia de lectura.

(Art. 146-Ley 142/94)

Una  vez  analizado  el  sistema  comercial  se  verifico  que  el  predio  cuenta  con  la
disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de
acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  No.  P1915MMRAL117249AA cual  registra
una lectura acumulada de 367 m3.

En  la  visita  técnica  N°  3701312,  realizada  por  el  técnico  JHON  ALEXANDER
VALLEJO el día 01 de AGOSTO de 2022 se desvirtuó inconsistencia en el reporte
de  la  lectura,  encontrando  que:  Se  visita  predio  y  se  encuentra  medidor  en
buen  estado,  se  revisan  las  instalaciones  de  la  cas a  y  están  buenas  sin
anomalías.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado el periodo, JULIO
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.



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.  1602978  la  Empresa,  respecto  a  los  períodos  de  JULIO  DE
2022,  SON  CORRECTOS,  ya  que  la  empresa  facturo  por  diferencia  de  lectura,
por  lo  cual  no  serán  objeto  de  reliquidación,  alguna  por  parte  de  éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146
de la Ley 142 de 1994.

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

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

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

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

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

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



realicen las respectivas comisiones de regulación, son necesarios para garantizar
que  el  usuario  pueda  disponer  del  servicio  sin  solución  de  continuidad  y  con
eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  DILIS
RIVAS identificado con C.C. No. 1007061251 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO 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)  DILIS  RIVAS  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 15 CS 4 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: DILIS RIVAS la cancelación de las sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1602978 a partir de la fecha de Notificación de la
presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: jte2234
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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. 251694-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) OSVALDO  MONSALVE CASTAÑO
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
251694-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario OSVALDO  MONSALVE CASTAÑO

Matrícula No 837674

Dirección para Notificación
CR 17 # 13- 15 APTO 10 A PINARES DE SAN MARTIN

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3701941
Resolución No. 251694-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251694 de 27 DE JULIO DE
2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE JULIO DE 2022 el señor OSVALDO  MONSALVE CASTAÑO
identificado con C.C.  No.  10056383,  obrando en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO No. 251694 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 
de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
837674  Ciclo:  8  ubicada  en  la  dirección:  CR  17  #  13-  15  APTO  10  A  en  los
periodos facturados 2022-3,2022-4,2022-5,2022-6,2022-7.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el  2  DE
AGOSTO DE 2022 en la que participó la señora Diana  Villegas 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° C18LA368921  el cual
registra  una  lectura  acumulada  de  830  m3.   Se  visita  predio  y  se  encuentra
medidor  en  buen  estado,  se  revisan  las  instalacione s  del  apartamento  y
están  buenas  sin  anomalías.   Situación  que  no  da  claridad  sobre  otra  posible
causal  que  pueden  estar  generando  los  consumos  reclamados,  diferente  a  la
utilización normal del servicio.

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

Periodo

2022

Lect

Actual

Lect

Anter

Consumo Causal Observación

Julio 818 793 25 SIN ANOMALIA SIN OBSERVACION

Junio 793 766 27 SIN ANOMALIA SIN OBSERVACION

Mayo 766 739 27 SIN ANOMALIA SIN OBSERVACION

Abril 739 722 17 SIN ANOMALIA SIN OBSERVACION

Marzo 722 704 18 SIN ANOMALIA SIN OBSERVACION



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,  en  el  periodo  de  ABRIL  de
2022, en el periodo de MAYO de 2022, en el periodo de JUNIO de 2022 y en el
periodo de JULIO 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 y los hábitos de los ocupantes del predio,  lo cual es responsabilidad
del  usuario,  se  tomó lectura  y  el  medidor  presentó  una  diferencia  de  18  m3,  17
m3,  27  m3  ,  27m3  y  25  m 3   respectivamente,  en  el  Periodo  de  Marzo  de  2022
avanzó de 704 m3 a 722 m3, en el Periodo de Abril de 2022   avanzó de 722 m3 a
739  m3,  en  el  Periodo  de  Mayo  de  2022  avanzó  de  739  m3  a  766  m3,  en  el
Periodo de Junio de 2022  avanzó de 766 m3 a 793 m3  y en el Periodo de Julio
de  2022  avanzó  de  793  m3  a  818  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  el  periodo  de  MARZO  de  2022  por  18  m 3,  en  el
periodo de ABRIL de 2022 por 17 m 3, en el periodo de MAYO de 2022 por 27 m 3

, en el periodo de JUNIO de 2022 por 27 m 3 y en el periodo de JULIO de 2022
por 25 m 3,    son los adecuados  y no  serán modificados,  porque la empresa ha
facturado  lo   efectivamente  registrado  en  el  aparato  de  medida,  actuando  de
conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

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

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

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



tendrá un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa
cobrará  el  consumo  promedio  de  los  últimos  seis  meses.  Transcurrido  este
período la empresa cobrará el consumo medido.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por
OSVALDO   MONSALVE  CASTAÑO  identificado  con  C.C.  No.  10056383  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  OSVALDO   MONSALVE  CASTAÑO  enviando
citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  17  #  13-  15  APTO  10  A  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:  OSVALDO   MONSALVE CASTAÑO  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  837674  a  partir  de  la
fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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. 251688-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) LUZ MARINA BERMUDEZ  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
251688-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario LUZ MARINA BERMUDEZ

Matrícula No 26880

Dirección para Notificación
CL 6 # 8- 19 VILLAVICENCIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3701812
Resolución No. 251688-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251688 de 27 DE JULIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE JULIO DE 2022 el (la) señor(a) LUZ MARINA BERMUDEZ identificado
con C.C. No. 28747234, obrando en calidad de Tenedor presentó RECLAMO No. 251688
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 26880 Ciclo: 1
ubicada en: CL 6 # 8- 19 en el periodo facturado 2022-7

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE AGOSTO
DE 2022, en la que participó el señor JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de
la  Empresa,   se determinó que:  cuenta  con la  disponibilidad del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1715MMRSA97627AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  393  m3.   Se  visita
predio y se encuentra medidor en buen estado, no hay nadie, predio con enseres pero  no
habitado, desde el medidor no se observan anomalías  (fotos).

Es  importante  informarle  al  usuario  o  suscriptor  del  inmueble  que  si  su  reclamación
requiere  de  visita  técnica  por  parte  del  personal  de  la  Empresa,  usted  debe  facilitar  la
realización de dichas visitas según la Ley 142 de 1994.

“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”.

En  la  visita  realizada  por  el  personal  de  este  Departamento  se  pudo  establecer  que  el
predio  se  encuentra  desocupado;  en  consecuencia,   se  reliquidara  el  consumo facturado
por promedio en el periodo de julio de 2022,  que es el objeto de la presente reclamación;
ya que el equipo de medida no registro diferencia de lectura y el medidor del inmueble no
está frenado. 

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa procederá a reliquidar el consumo facturado en el periodo
de julio de 2022, ya que el predio está desocupado y el medidor no registró diferencia de
lectura.  El  cobro  de  los  cargos  fijos  es  correcto,  garantizándole  al  usuario  o  suscriptor  la
disponibilidad  del  servicio  en  el  momento  que  lo  requiera,  dando  así  cumplimiento  a  la
legislación vigente.



La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -37281 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

2022-7 414 0 0 0 -4 4

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-7 414 0 11 0 19718 -19718

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-7 414 0 11 0 -2920 2920

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2022-7 414 0 0 0 -3 3

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-7 414 0 11 0 -2504 2504

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-7 414 0 11 0 22995 -22995

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  LUZ  MARINA
BERMUDEZ identificado con C.C. No. 28747234 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  LUZ  MARINA  BERMUDEZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CL 6 # 8- 19 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si a la  fecha de notificación de la  presente resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  LUZ  MARINA  BERMUDEZ  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 26880 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectó: c3647
Revisó: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 251683-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.     

Por medio de la cual  se resolvió  RECLAMO ,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JOSE NOEL 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
251683-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario JOSE NOEL RAMIREZ

Matrícula No 62075

Dirección para Notificación
CR 11 # 4- 18 BERLIN

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. 3701810
Resolución No. 251683-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251683 de 27 DE JULIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE JULIO DE 2022 el  (la)  señor(a)  JOSE NOEL RAMIREZ identificado
con  C.C.  No.  10082167,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.
251683  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
62075 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: CR 11 # 4- 18 en el  periodo facturados 2022-7.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE AGOSTO
DE 2022, en la que participó el señor José Noel Ramírez 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° P1515MMRSA64868AA  el cual registra una lectura acumulada de 2292 m3. 
Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, se revisan las instalaciones de la
casa y están buenas sin anomalías el señor que atiende es arrendatario y  observa que  el
medidor para y registra.

“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 julio 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 julio de 2022 fue de 2252 mts3, que respecto a los registrados
por  el  aparato  de  medida  durante  el  periodo  de  junio  de  2022  fue  de  2197  mts3,  lo  que
indica una diferencia de 55 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos  entonces  que  la  Empresa  ha  facturado  los  consumos  con  base  en  lo
registrado en  el medidor.  

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo de
julio  de  2022,  son  correctos  y  no  serán  objeto  de  modificación  alguna.  El  cobro  de  los
cargos fijos es correcto, garantizándole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio
en el momento que lo requiera, dando así cumplimiento a la legislación vigente.



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JOSE  NOEL
RAMIREZ  identificado  con  C.C.  No.  10082167  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)  JOSE  NOEL  RAMIREZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 11 # 4- 18 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: JOSE NOEL RAMIREZ la cancelación de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la  Matrícula No.  62075 a  partir  de  la  fecha de Notificación  de  la  presente
Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra la  presente Resolución procede el  Recurso de Reposición  ante  el
Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la



Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los
cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del
artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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. 251698-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.     

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

Resolución No
251698-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario ROSA VELASQUEZ

Matrícula No 1453869

Dirección para Notificación
MZ 3 CS 15 PS 2 PARDO LEAL

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. 3703162
Resolución No. 251698-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251698 de 28 DE JULIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE JULIO DE 2022 el (la) señor(a) ROSA VELASQUEZ identificado con
C.C.  No.  31427225,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  251698
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1453869 Ciclo:
9 ubicada en la dirección: MZ 3 CS 15 PS 2 en el periodo facturado 2022-7.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE AGOSTO
DE  2022,  en  la  que  participó  la  señora  Rosa  Velázquez  como  usuario  del  servicio  y
FREDDY  HUMBERTO  BARRAGAN  SANCHEZ  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°  P1915MMRAL123629AA,   el  cual  registra  una
lectura acumulada de 560 m3.  Existe fuga por el agua stop del sanitario. Se recomendó el
arreglo.

Como se puede observar en el predio existe una fuga visible, ubicada  en el agua stop del
tanque del  sanitario;  la  cual  es  responsabilidad exclusiva del  usuario  y no  de  la  Empresa
prestadora del servicio.

“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 julio 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 julio de 2022 fue de 556 mts3, que respecto a los registrados
por el aparato de medida durante el periodo de junio de 2022 fue de 519 mts3, lo que indica
una  diferencia  de  37mts3,  prueba  fehaciente  de  la  diferencia  de  lectura  registrada,
observamos  entonces  que  la  Empresa  ha  facturado  los  consumos  con  base  en  lo
registrado en  el medidor.  

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



julio  de  2022,  son  correctos  y  no  serán  objeto  de  modificación  alguna.  Predio  con  fuga
externa. El cobro de los cargos fijos  es  correcto,  garantizándole al  usuario o suscriptor  la
disponibilidad  del  servicio  en  el  momento  que  lo  requiera,  dando  así  cumplimiento  a  la
legislación vigente.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  ROSA
VELASQUEZ  identificado  con  C.C.  No.  31427225  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)  ROSA VELASQUEZ enviando citación a Dirección  de  Notificación:,
MZ 3 CS 15 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:  ROSA VELASQUEZ  la  cancelación  de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 1453869 a partir de la fecha de Notificación de la presente
Resolución. 



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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. 251714-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.     

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

Resolución No
251714-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario GLORIA  MARIA PEÑA ZAPATA

Matrícula No 469163

Dirección para Notificación
MZ 21 LT 296 LENINGRADO I

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3703206
Resolución No. 251714-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251714 de 28 DE JULIO DE
2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE JULIO DE 2022 la señora GLORIA  MARIA PEÑA ZAPATA
identificado  con  C.C.  No.  941486,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO No. 251714 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 
de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
469163  Ciclo:  12  ubicada  en  la  dirección:  MZ  21  LT  296  en  los  periodos
facturados 2022-6,2022-7.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el  1  DE
AGOSTO  DE  2022  en  la  que  participó  la  señora  Gloria  Maria  como  usuario  del
servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ 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°
P1615MMRSA86971AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  377  m3.  
Existe fuga por el agua stop del sanitario, se reco mendo el arreglo.  Situación
que  no  da  claridad  sobre  otra  posible  causal  que  pueden  estar  generando  el
consumo reclamado, diferente a la utilización del servicio. 

Siendo  asì  las  cosas,  y  consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa, se observó que al predio con matrícula No. 469163 , se le ha facturado
de la siguiente manera:

Periodo

2022

Lect

Actual

Lect

Anter

Consumo Observación Observación General

Julio 373 371 42 RECUPERACION DE
CONSUMOS DEJADOS
DE FACTURAR

Se cobran 40 m3 pendientes.

Julio 373 371 2 RECUPERACION DE
CONSUMOS DEJADOS
DE FACTURAR

Se cobran 40 m3 pendientes.

Junio 371 347 51 RECUPERACION DE
CONSUMOS DEJADOS

Se cobran 27 m3 quedando pendientes 40 m3 del
mes 5. Se revisó y no se encontraron daños de



DE FACTURAR agua.

Junio 371 347 24 RECUPERACION DE
CONSUMOS DEJADOS
DE FACTURAR

Se cobran 27 m3 quedando pendientes 40 m3 del
mes 5. Se revisó y no se encontraron daños de
agua.

Mayo 347 263 10 Cons.Pendte x facturar
Res_006

 Previa. Jose Adrian Acevedo. No habìa nadie.

Mayo 340 263 77 SIN OBSERVACION  

Ahora  bien,  al  verificar  en  el  sistema  de  lectura  los  consumos  generados  por  el
predio, es evidente la causa del cobro elevado para el periodo de Abril de 2022 ,
ya que se contó con la siguiente facturación:

� En el periodo de Mayo de 2022  se generó una diferencia de lectura de 77
m3,  de  los  cuales  se  le  facturaron  10  m3  por  concepto  de  Diferencia  de
lectura,  dejando  así  un  consumo  acumulado  de  67  m3  pendientes  por
facturar,  mientras  se  evidencia  la  causal  del  incremento  en  el  consumo
registrado.

� En  el  periodo  de  Junio  de  2022,   se  facturó  24  m3  por   Diferencia  de
lectura  en  este  periodo,  a  los  cuales  se  le  sumaron  los  27  m3    de  los
acumulados para el total de 51 m3 . Cabe anotar que, en la observación se
referencia: Se cobran 27 m3 quedando pendientes 40 m3 del mes  5. Se
revisó y no se encontraron daños de agua.

� En el periodo de Julio de 2022,  se facturó 2 m3 por  Diferencia de lectura
en este periodo, a los cuales se le sumaron los 40 m3 acumulados para el
total  de  42  m3  .  Cabe  anotar  que,  en  la  observación  se  referencia:  Se
cobran 40 m3 pendientes.

Se  le  recomienda  hacer  revisión  periódica  de  las  in stalaciones  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  desde  el   un  uso  racio nal  del
servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial
de la Empresa se concluye y se confirma que los consumos registrados por el
aparato de medida y facturados a la matrícula No.469163 por la Empresa,
respecto  al período de Junio de 2022 por 51 m 3 y al período de Julio de 2022
por 42 m 3,  son los adecuados , y no  serán modificados ya que se está
facturando por concepto de diferencia de lectura en el periodo reclamado y  con
consumo acumulado por fuga externa de Mayo de 2022 , por lo cual, no se
procederá con modificación o reliquidación alguna por parte de éste
Departamento,  ya que la empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146
de la Ley 142.

Por ùltimo,  se le informa que la empresa le ofrece la siguiente opción de pago:



Opciones de pago para usuarios Residenciales :

• Factura actual: pago parcial  por el 40% de la factura. (ingresar a la página
web por el botón pago parcial).

•  Próxima factura: financiación , una cuota inicial y hasta 48 o mas meses
de plazo.

Para la financiación se requiere la siguiente documentación:

Demostrar la relación jurídica que tiene con el inmueble, así:

• Propietario

� Certificado de tradición con vigencia máxima de 1 mes o

� Escritura o

� Predial

En caso de que el interesado presente escritura o predial se actuará
bajo el principio constitucional de la buena fe, y en caso de alguna
imprecisión o falsedad, el único responsable será el solicitante que
ocasione tal condición.

• Arrendatario 

� Copia del contrato de arrendamiento

• Fotocopia de la cédula

Toda esta documentación se debe traer a las Oficinas de Servicio al cliente del
Edificio Torre Central Cra 10 Nro 17 -55 Local 309, donde una vez autorizada la
financiación se le dara la factura para el pago acordado, por el valor de la cuota
inicial.

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  desde el   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 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.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA 
MARIA  PEÑA  ZAPATA  identificado  con  C.C.  No.  941486  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  GLORIA   MARIA  PEÑA  ZAPATA  enviando
citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  21  LT  296  haciéndole  entrega  de  una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  GLORIA   MARIA  PEÑA  ZAPATA  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  469163  a  partir  de  la
fecha de Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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. 251705-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) FABIOLA CORTES DAZA  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
251705-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario FABIOLA CORTES DAZA

Matrícula No 1946326

Dirección para Notificación
CR 38 # 29- 46 MZ 3 CS 31 VILLA VERDE

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. 3702947
Resolución No. 251705-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251705 de 28 DE JULIO DE
2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en  fecha  28  DE JULIO  DE 2022  el  (la)  señor(a)  FABIOLA  CORTES DAZA
identificado con C.C.  No.  31843160,  obrando en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO No. 251705 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 1946326 Ciclo:  9 ubicada en la  dirección:  CR 38 #
29- 46 MZ 3 CS 31 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-7.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el  1  DE
AGOSTO DE 2022 en la que participó el(la) señor(a) Fabiola Cortes como usuario
del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ 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° 13-81205
 el cual registra una lectura acumulada de 921 m3.  Se revisó instalaciones y no
existen fugas.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que
al predio con matrícula No. 1946326, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Julio 914 m3 895 m3 19 m3 19 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 JULIO 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 19 m3, avanzó de (895 m3 a 914 m3)  y en la
visita técnica se desvirtuó inconsistencia en el reporte de la lectura.



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

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 JULIO 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
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
FABIOLA  CORTES  DAZA  identificado  con  C.C.  No.  31843160  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)  FABIOLA  CORTES  DAZA  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, CR 38 # 29- 46 MZ 3 CS 31 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: FABIOLA CORTES DAZA la cancelación
de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1946326  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgonzales
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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. 251723-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO ,  interpuesto por el  (la)  señor(a) OLBEIN CORTES 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
251723-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario OLBEIN CORTES DIAZ

Matrícula No 19628905

Dirección para Notificación
FCA HUERTAS.CS.3 SAMARIA II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3703335
Resolución No. 251723-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251723 de 29 DE JULIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE JULIO DE 2022 el (la)  señor(a) OLBEIN CORTES DIAZ identificado
con C.C. No. 2582289, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 251723
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19628905
Ciclo:  9  ubicada  en  la  dirección:  FCA  HUERTAS.CS.3  en  los  periodos  facturados
2022-5,2022-6,2022-7.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE AGOSTO
DE 2022, en la que participó el señor Olbein Cortes como usuario del servicio y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ 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° H21VA236660,  el cual registra una lectura acumulada de 171
m3.  Se observa en terreno que solo existe el medidor instalado. No hay colilla. Ya que no
hay acometida de independización. Solo existe un lote sin construir.

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

Con relación a la petición impetrada por el usuario del servicio, le comunico que sobre este
asunto la Empresa ya se pronunció por medio de las resoluciones No 250393-52 del día 31
de mayo de 2022 sobre el consumo del mes de abril y mayo de 2022 y en la resolución No
25146-52 del día 15 de julio de 2022 sobre el consumo del periodo de junio de 2022; ya se
encuentra en firme y que cumplió en su momento con los parámetros de ley, pues ello va
en  contra  del  principio  de  unidad  y  certeza  jurídica  que  tiene  insertos  los  actos
administrativos,  aclarándose que de persistir  la  inconformidad  contra  los  mismos,  deberá
accionarse ante la jurisdicción competente para demandar los mismos. Este Departamento
solo se pronunciara sobre los consumos facturados en el periodo de julio de 2022.

Sustento jurídico:

ARTÍCULO 87. FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS . Los actos administrativos
quedarán en firme: 

1.  Cuando  contra  ellos  no  proceda  ningún  recurso,  desde  el  día  siguiente  al  de  su
notificación, comunicación o publicación según el caso. 
2. Desde el día siguiente a la publicación, comunicación o notificación de la decisión sobre
los recursos interpuestos. 



3.  Desde  el  día  siguiente  al  del  vencimiento  del  término  para  interponer  los  recursos,  si
estos no fueron interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos. 
4.  Desde  el  día  siguiente  al  de  la  notificación  de  la  aceptación  del  desistimiento  de  los
recursos. 
5. Desde el día siguiente al de la protocolización a que alude el artículo 85 para el silencio
administrativo positivo. 

Para el periodo de julio de 2022, el medidor del inmueble no registró diferencia de lectura
(171  mt3  –  171  mt3).  Solo  se  han  facturado  los  cargos  fijos,  para  garantizar  la
disponibilidad permanente del servicio en dicho predio.

El artículo 90 de la Ley 142 de 1994 en 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 en 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 todo,  cuando el  numeral  2º  del  artículo  90  indica  que no importa  el  nivel  de  uso  del
servicio,  quiere  decir  que  el  cargo  fijo  se  cobra  a  quienes  cuenten  con  el  contrato  de
prestación de servicios públicos domiciliarios, sin que se tenga en cuenta para el cobro de
este cargo la utilización del servicio, puesto que él obedece a la posibilidad con que cuenta
el usuario de utilizarlo en el momento que lo necesite, en otros términos hace referencia a
la disponibilidad del servicio.

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

Teniendo en cuenta que la prestación del servicio ha de ser eficiente y que debe respetar
los  principios  de  solidaridad  y  universalidad,  las  empresas  que  proporcionan  el  bien  o
servicio no pueden trabajar a pérdida, es decir, deben recuperar los costos en que incurran
y asegurarse de obtener recursos para poder invertir en el mismo sector con el fin de tener
unos mínimos beneficios  que se traduzcan en mayor  competitividad y mejores  beneficios
para los usuarios. De esa manera los costos fijos a los que alude la norma demandada, es
decir  los  que  reflejan  los  costos  económicos  involucrados  en  garantizar  la  disponibilidad
permanente  del  servicio  para  el  usuario,  independiente  del  nivel  de  uso,  hacen  que  el
prestador  del  servicio  reciba  cierto  dinero  con  el  cual,  dentro  de  la  libre  competencia,  se
logre que la empresa sea viable y garantice la disponibilidad permanente del servicio y su
prestación de manera eficiente (art. 333 C.P.).

(...) La tarifa que se paga por la prestación de un servicio público domiciliario está vinculada
no sólo con el nivel de consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa
respectiva  para  poder  brindar  el  bien  o  servicio  en  condiciones  de  competitividad  y  está
determinada  por  el  beneficio  que  finalmente  recibe  el  usuario.  El  sólo  hecho  de  que  el
prestador del servicio esté disponible para brindar el mismo genera costos, los cuales son
independientes del consumo real que se efectúe. A juicio de la Corte, la norma acusada, en
cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el usuario, no vulnera la Carta Política toda
vez  que  tal  concepto  se  ve  reflejado  en  su  propio  beneficio,  es  decir  en  una  prestación
eficiente y permanente del servicio.

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

Ahora  bien,  después  de  lo  anterior  queda  claro  que  no  existe  razón  para  modificar  los



conceptos facturados por cargos fijos. 

Por  lo  expuesto,   este  departamento  considera  que  el   saldo  pendiente  por  pagar  que
presenta  la  matrícula  reclamante,   es  correcto  y  en  consecuencia  no  será  objeto  de
modificación en los términos solicitados por el peticionario, pues corresponde  a los cargos
fijos  para  garantizar  la  disponibilidad  del  servicio  en  el  momento  que  el  usuario   lo
requiriera.

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."

ARTÍCULO 87. FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS . Los actos administrativos
quedarán en firme: 

1.  Cuando  contra  ellos  no  proceda  ningún  recurso,  desde  el  día  siguiente  al  de  su
notificación, comunicación o publicación según el caso. 
2. Desde el día siguiente a la publicación, comunicación o notificación de la decisión sobre
los recursos interpuestos. 
3.  Desde  el  día  siguiente  al  del  vencimiento  del  término  para  interponer  los  recursos,  si
estos no fueron interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos. 
4.  Desde  el  día  siguiente  al  de  la  notificación  de  la  aceptación  del  desistimiento  de  los
recursos. 
5. Desde el día siguiente al de la protocolización a que alude el artículo 85 para el silencio
administrativo positivo. 

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OLBEIN CORTES
DIAZ  identificado  con  C.C.  No.  2582289  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)  OLBEIN  CORTES  DIAZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, FCA HUERTAS.CS.3 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:  OLBEIN CORTES DIAZ la  cancelación
de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19628905 a partir de la fecha de Notificación
de la presente Resolución. 

ARTICULO 4º.  Contra la presente Resolución no procede ningún tipo de Recurso ante el
Jefe de Departamento de Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A.S. E.S.P. ni el de subsidio de Apelación ante la Superintendencia de
Servicios Públicos Domiciliarios, ya que la Empresa se había pronunciado sobre los
consumos facturados por la Empresa en los periodos de abril, mayo y junio de 2022 en las
resoluciones No 250393-52 del día 31 de mayo de 2022 y No 251468-52 del día 15 de julio
de 2022. 

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 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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. 251745-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) ANTONIO  TABARES  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
251745-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario ANTONIO  TABARES

Matrícula No 904805

Dirección para Notificación
MZ 14 CS 3 DORADO-B VILLA CONSOTA

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3703633
Resolución No. 251745-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251745 de 29 DE JULIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE JULIO DE 2022 el (la) señor(a) ANTONIO  TABARES identificado con
C.C.  No.  10112515,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  251745
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 904805 Ciclo:
11 ubicada en la dirección: MZ 14 CS 3 en el periodo facturado 2022-7.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE AGOSTO
DE  2022,  en  la  que  participó  el  señor  Gildardo  Tabares  como  usuario  del  servicio  y
FREDDY  HUMBERTO  BARRAGAN  SANCHEZ  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°  P1615MMRSA87724AA,   el  cual  registra  una
lectura acumulada de 1111 m3.  Existe fuga por el agua stop del sanitario. Se recomendó el
arreglo.

“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 julio 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 julio de 2022 fue de 1100 mts3, que respecto a los registrados
por  el  aparato  de  medida  durante  el  periodo  de  junio  de  2022  fue  de  1001  mts3,  lo  que
indica una diferencia de 99 mts3.

Para los periodos de abril, mayo y junio de 2022, al medidor del inmueble la Empresa no le
pudo tomar lectura; en consecuencia, se cobró el consumo en cada uno de estos periodos
con base en el promedio histórico del inmueble que era de 21 mt23. Para el periodo de julio
de 2022  el  medidor  registró una diferencia de lectura de 99 mt3,  la  Empresa procedió  a
descontar  los  63  mt3  facturados  por  promedio,  lo  que  nos  da  un  total  a  facturar  en  el
periodo de julio de 2022 de 36 mt3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos  entonces  que  la  Empresa  ha  facturado  los  consumos  con  base  en  lo
registrado en  el medidor.  



Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del artículo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo de
julio  de  2022,  son  correctos  y  no  serán  objeto  de  modificación  alguna.  Predio  con  fuga
externa. El cobro de los cargos fijos  es  correcto,  garantizándole al  usuario o suscriptor  la
disponibilidad  del  servicio  en  el  momento  que  lo  requiera,  dando  así  cumplimiento  a  la
legislación vigente.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  ANTONIO  
TABARES identificado con C.C.  No.  10112515 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) ANTONIO  TABARES enviando citación a Dirección de Notificación:,
MZ 14 CS 3 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: ANTONIO  TABARES la cancelación de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 904805 a partir  de la fecha de Notificación de la presente
Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c3647
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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. 251717-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) LUCELLY DURANGO  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
251717-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario LUCELLY DURANGO

Matrícula No 1277300

Dirección para Notificación
MZ 1 CS 12 QUINTAS DE PANORAMA

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. 3703250
Resolución No. 251717-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251717 de 29 DE JULIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE JULIO DE 2022 el (la) señor(a) LUCELLY DURANGO identificado con
C.C.  No.  42085751,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  251717
consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1277300 Ciclo:
10 ubicada en la dirección: MZ 1 CS 12 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-7.

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 1277300 , se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Julio 920 m3 903 m3 17 m3 17 m3 Cobro por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Junio 903 m3 891 m3 12 m3 12 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 01 de Agosto de 2022 , en la que se realizaron las siguientes
observaciones  por  parte  del  funcionario  FREDDY  HUMBERTO  BARRAGAN  SANCHEZ
“ EXISTE  FUGA  POR  EL  AGUA  STOP  DEL  SANITARIO,  SE  RECO MENDO  EL
ARREGLO. Lectura actual 925 m3” .  Se determina que el incremento en el consumo se
debe a la falla que se está presentando en el sanitario por el agua stop en mal estado, se le
recomienda  realizar  el  cambio  de  accesorios  sanitarios  así  evitar  incrementos  en  sus
próximas facturaciones.

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas,
son  de  responsabilidad  exclusiva  del  usuario  o  suscriptor  del  servicio,  por  lo  tanto,  la
Empresa no está  obligada a  responder  por  ellos,  siendo entonces  obligación  del  usuario,
revisar las instalaciones y mantenerlas en buen estado al ser de su propiedad.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matrícula No. 1277300 por la Empresa, respecto al período de Junio  y Julio de 2022,
SON CORRECTOS, ya que el consumo elevado se está presentado por fallas en sanitario
por agua stop, por lo cual no serán objeto de modificación o reliquidación alguna por parte
de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146
de la Ley 142 de 1994.



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LUCELLY
DURANGO identificado con C.C. No. 42085751 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) LUCELLY DURANGO enviando citación a Dirección de Notificación:,
MZ 1 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: LUCELLY DURANGO la cancelación de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 1277300 a partir de la fecha de Notificación de la presente
Resolución. 



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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. 251806-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) OSCAR FABIAN BLANCO  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
251806-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario OSCAR FABIAN BLANCO

Matrícula No 938589

Dirección para Notificación
MZ 5 BLQ 2 APTO 102 CIUDAD PEREIRA

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. 251806-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251806 de 1 DE AGOSTO DE
2022 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  1  DE  AGOSTO  DE  2022  el  señor  OSCAR  FABIAN  BLANCO
identificado con C.C. No. 1018412638, obrando en calidad de Propietario presentó
RECLAMO  No.  251806  consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,
RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 938589 Ciclo: 8 ubicada en la dirección: MZ 5 BLQ 2
APTO 102 en el periodo facturado 2022-7.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determinó que cuenta con la
disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene
instalado el Medidor N° P1415MMRSA59915AA,  y una vez verificado el Sistema
de Información Comercial  se  encontró  que para  el  período de Junio  de  2022 el
predio  de  matrícula  N°938589  presentaba  edad  2  de  facturación  (el  número  de
facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso Residencial.) por
valor de $ 126.390.oo pesos , mediante la factura No.52228631 con límite de pago
el 02 de Julio de 2022 . 

Por  lo  anterior,  el  día  07  de  Julio  de  2022  a  las  09:30  am,  al  encontrarse  el
predio en edad 2, se generó orden de corte, se desplazó el personal operativo al
predio con la finalidad de suspender el servicio el día 08 de Julio de 2022 a las
03:31 pm , procedimiento que no  se hizo efectivo por oposición del usuario, 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:



Con el registro fotográfico 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  un  pago  a  la
facturación ya generada del  periodo de Junio de  2022 con edad 2,  el  día  14 de
Julio  de  2022  a  las  12:23  pm   por  PSE  SEACH ,  pago  realizado  diez  días
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
Julio de 2022 facturando correctamente el accionar de reconexión, según refiere
el Sistema de Información Comercial.  

Así  las  cosas,  éste  departamento  encuentra  NO  PROCEDENTE  el  reclamo
presentado  por  el  señor  OSCAR  FABIAN  BLANCO,  por  lo  tanto,  los  valores
facturados por  concepto  de reconexión  del  servicio  en  la  facturación  del  período
de JULIO de 2022 , NO serán objeto de reliquidación o modificación. 

FUNDAMENTOS LEGALES

FUNDAMENTO LEGAL DEL COBRO

•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
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 OSCAR
FABIAN  BLANCO  identificado  con  C.C.  No.  1018412638  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  OSCAR  FABIAN  BLANCO  enviando  citación  a
Dirección  de  Notificación:,  MZ  5  BLQ  2  APTO  102  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: OSCAR FABIAN BLANCO la cancelación
de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  938589  a  partir  de  la  fecha  de
Notificación de la presente Resolución. 

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos
Revisó: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AG UAS 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. 251767-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) GILBERTO QUINTERO CELADES  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
251767-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario GILBERTO QUINTERO CELADES

Matrícula No 310755

Dirección para Notificación
CR 2 # 34- 21 LA ESPERANZA

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. 251767-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251767 de 1 DE AGOSTO DE
2022 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  1  DE  AGOSTO  DE  2022  el  (la)  señor(a)  GILBERTO  QUINTERO
CELADES identificado con C.C. No. 10086590, obrando en calidad de Propietario
presentó  RECLAMO  No.  251767  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  O  PRODUCCION FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 310755 Ciclo: 3 ubicada en: CR 2 # 34-
21 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que
al predio con matrícula No. 310755, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2022

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Mayo 1883 m3 1861 m3 22 m3 22 m3
consumo por diferencia de

lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Al revisar el histórico de lecturas se observa que en el periodo mayo de 2022,  la
Empresa ha liquidado consumo por estricta diferencia de lectura, pero se presentó
desviación  para  este  periodo  de  facturación  y  la  Empresa  no  realizo  el  debido
proceso, investigando la causa del aumento del consumo, por ende, se procede a
reliquidar  el  consumo  facturado  en  el  periodo  de  mayo  de  2022  a  10  m3  de
consumo promedio histórico del predio. En cumplimiento al Artículo 149 de la ley
142 de 1994.  De la revisión previa. 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  la  de  períodos
anteriores  o  en  la  de  suscriptores  o  usuarios  en  circunstancias  semejantes  o
mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias
frente  a  los  valores  que  se  cobraron  se  abonarán  o  cargarán  al  suscriptor  o



usuario, según sea el caso.

El usuario manifiesta que reparo la fuga y en el histórico de lecturas se evidencio
que el consumo se normalizo, para el siguiente periodo de junio de 2022. 
 

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -40793 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

2022-5 408 0 0 -1 0 -1

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2022-5 408 0 0 -1 0 -1

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2022-5 408 10 13 -6664 -8663 1999

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2022-5 408 10 13 -7776 -10109 2333

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2022-5 408 10 22 20250 44549 -24300

CONSUMO
ACUEDUCTO

2022-5 408 10 22 17353 38176 -20823

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. 310755, el en período de mayo de 2022,
serán objeto de modificación , por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de
éste Departamento,  actuando de conformidad con el artículo 149 de la Ley 142
de 1994.

Por último, se le recomienda  al usuario hacer revi sión periódica de las
instalaciones hidráulicas del predio ya que los con sumos generados por
fugas y daños visibles son responsabilidad del usua rio 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  GILBERTO
QUINTERO  CELADES  identificado  con  C.C.  No.  10086590  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)  GILBERTO  QUINTERO  CELADES  enviando
citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  2  #  34-  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:  GILBERTO  QUINTERO  CELADES  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  310755  a  partir  de  la
fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra la presente Resolución procede el Recurso de Reposición
ante  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: amgonzales
Revisó: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 251829-52 de 2 DE AGOSTO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) GABRIEL ANGEL  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
251829-52

Fecha Resolución
2 DE AGOSTO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijación 12 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario GABRIEL ANGEL

Matrícula No 553040

Dirección para Notificación
MZ 29 CS 21 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



Resolución No. 251829-52 

DE: 2 DE AGOSTO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251829 de 2 DE AGOSTO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE AGOSTO DE 2022 el (la) señor(a) GABRIEL ANGEL identificado con
C.C. No.  94699740,  obrando en calidad de Arrendatario  presentó RECLAMO No.  251829
consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la
factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  553040  Ciclo:  7
ubicada en la dirección: MZ 29 CS 21 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-6.

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

Se  aclara  que  mediante  este  acto  administrativo  no  se  hará
pronunciamiento  respecto  a  las  pretensiones  de  re  liquidar  el  cobro  por
concepto de  reconexión del servicio por valor de $92.000  en el periodo de
facturación   de  junio  de   2022,  ya  que  este  fue  objeto  de  debate  y  se
generó respuesta mediante resolución 251138-52 del 11 de Julio de 2022 ,
otorgándole los recursos de que trata el artículo 154 de la Ley 142 de 1994
según el caso y garantizando el derecho Constitucional al debido proceso y
el derecho de defensa y contradicción:

En  este  orden  de  ideas,  no  se  puede  revivir  con  una  nueva  petición  una
actuación administrativa que ya se encuentra en firme y que cumplió en su
momento con los parámetros de Ley o que además surtió su trámite ante la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios pues ello va en contra
del  principio  de  unidad  y  certeza  jurídica  que  tiene  insertos  los  actos
administrativos,  aclarándose  que  de  persistir  la  inconformidad  contra  los
mismos, deberá accionarse ante la jurisdicción competente para demandar
los  mismos.   Así  mismo,  se  le  informa  que  de  presentarse  nuevas
reclamaciones  por  ese  asunto  la  Empresa  no  hará  pronunciamiento  de
fondo en razón a la firmeza de los actos establecida en el artículo 87 de la
Ley 1437 de 2011.

Una vez analizada la petición del usuario se procedió a revisar en el sistema de información
Comercial de la Empresa y se evidencia que el usuario el 28/06/2022 interpuso el reclamo
251138 con la Causal COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN, con
la observación “USUARIO INCONFORME CON EL COBRO DOBLE DE LA RECONEXION
DICE QUE PAGO UNA EL MES PASADO Y AHORE SE LE ESTA COBRANDO DOS Y NO
TIENEN PORQUE, PIDE REVISION Y REELIQUIDACION”.



La  Empresa  declaró   No  procedente  la  reclamación  a  través  de  la  Resolución
251138-52 del 11 de Junio de 2022, Se aclara que la notificación de la Resolución
se  realizó  a  través  de  aviso  publicado  en  la  página  web.  En  el  art.  4  de  la
Resolución  la  Empresa  le  otorgo  los  recursos  de  Ley,  pero  el  usuario  no  los
interpuso y la decisión quedo en firme. Se anexa Resolución.

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

Por  lo  tanto,  en  virtud  de  lo  anterior  la  Empresa  ha  decidido  estarse  a  lo
resuelto  en  la  respuesta  anteriores  sobre  la  matrícula  y  el  cobro  por
concepto de reconexión en el periodo de Junio de 2022, por cuanto es un
asunto  ya  debatido  por  lo  cual  nos  remitimos  a  la  respuesta  anterior  de
conformidad con lo establecido en el  artículo 19,  inciso 2° de la Ley 1755
de 2015, siendo así se considera agotada la vía administrativa para estos
periodos aquí reclamados.

“Los actos administrativos quedarán en firme: 

1.  Cuando  contra  ellos  no  proceda  ningún  recurso,  desde  el  día
siguiente al de su notificación, comunicación o publicación según el
caso.

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

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

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

5.  Desde  el  día  siguiente  al  de  la  protocolización  a  que  alude  el
artículo 85 para el silencio administrativo positivo.” Artículo 87 de
la Ley 1437 del 2011.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema  de  Información
Comercial  de  la  Empresa  se  concluye  que  los  cobros   facturados  a  la
matrícula  No.  533040  Por  la  Empresa,  por  concepto  de  reconexión  en  el
periodo de Junio de 2022 SON CORRECTOS ,  por  la  anterior  resolución,
por  lo  cual,  no  se  procederá  con  modificación  o  reliquidación  ya  que  la
empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de



1994.

Así las cosas, la empresa no ha efectuado un cobro indebido, por lo que no
hay  lugar  a  realizar  ajuste  alguno  o  reliquidación;  y  en  consecuencia  se
declara como NO PROCEDENTE su 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  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 GABRIEL ANGEL
identificado  con  C.C.  No.  94699740  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(a) GABRIEL ANGEL enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ
29 CS 21 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial,  ordenar a: GABRIEL ANGEL la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y



alcantarillado a la Matrícula No. 553040 a partir  de la fecha de Notificación de la presente
Resolución. 

ARTICULO  4o.  Contra  la  presente  decisión  procederá  el  recurso  de  Queja,  ante  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, dentro de los cinco días siguientes a la fecha
de notificación  de  la  misma,  el  cual  deberá  ser  interpuesto  directamente  por  el  interesado  ante  la
entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Medellín, Avenida 33 No 74  B 253.

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 2 DE AGOSTO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona
Revisó: learagon

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

Se anexa Resolución 251138-52

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. 251138-52 de 11 DE JULIO DE 2022.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO , interpuesto por el (la) señor(a) GABRIEL ANGEL  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
251138-52

Fecha Resolución
11 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE JULIO DE 2022

Fecha de Desfijación 22 DE JULIO DE 2022

Nombre del Peticionario GABRIEL ANGEL

Matrícula No 553040

Dirección para Notificación
MZ 29 CS 21 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



Resolución No. 251138-52 

DE: 11 DE JULIO DE 2022  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 251138 de 28 DE JUNIO DE 2022 

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

CONSIDERANDO:

Que en  fecha  28  DE JUNIO  DE  2022  el  (la)  señor(a)  GABRIEL  ANGEL  identificado  con
C.C.  No.  94699740,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  251138
consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la
factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  553040  Ciclo:  7
ubicada en la dirección: MZ 29 CS 21 en el periodo facturados 2022-6.

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

En cuanto a la petición presentada por el señor Gabriel Ángel, donde presenta la siguiente
inconformidad:” Usuario inconforme con el cobro doble de la reconexión, dice que pago una
el  mes  pasado  y  ahora  se  le  está  cobrando  dos  y  no  tienen  porque,  pide  revisión  y
reliquidación.”.  Del  inmueble  ubicado  en  la  MZ  29  CS  21  Villa  Santana  Intermedio,  con
matricula No 553040,  al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Para el periodo de junio de 2022 la Empresa procedió al cobro de las reconexiones, por las
siguientes razones: 

Para el periodo de mayo de 2022, el usuario del inmueble tenía 5 facturas pendientes por
cancelar por un valor de $119.330, y la fecha límite de pago era el día 30 de mayo de 2022;
por  lo  tanto,  el  sistema  generó  el  día  31  de  mayo  de  2022  la  orden  de  suspensión  del
servicio; el contratista de Corte y Reconexión visitó el predio el mismo día y procedió a la
suspensión  del  servicio,  habiendo oposición  del  usuario  al  mismo,  razón por  la  cual,  el
personal  asignado  para  realizar  dicho  procedimiento  comunicó  sobre  el  hecho  de  la
oposición a la Empresa. Revisado el sistema de información comercial  de la  Empresa se
puede observar que el usuario no realizó el pago de la obligación. 

Ante  esta  situación,  se  generó  la  facturación  del  periodo  de  junio  de  2022,  donde  ya  el
usuario tenía pendiente por facturar 6 facturar por un valor de $228.460; razón por la cual el
sistema generó una nueva orden de suspensión del servicios, la cual fue ejecutada   el día
16 de junio de 2022, y el día 17 de junio de 2022 el usuario realizo el pago de la factura de
los periodos anteriores por un valor de $119.330, quedando pendiente la factura del periodo
de junio de 2022; es decir, tuvo la Empresa que realizar la suspensión del servicio para que
el usuario realizará el pago del servicio.  

Observándose  lo  anterior  y  de  acuerdo  con  el  contrato  de  servicios  públicos,  celebrado
entre la Empresa y el suscriptor de la matricula No. 553040, el cual es un contrato uniforme
y consensual en concordancia con el artículo 128 de la Ley 142 de 1994 , donde el servicio
que  se  presta  es  el  acueducto  y  alcantarillado  a  cambio  de  un  precio  en  dinero ,  de
acuerdo  con  las  estipulaciones  establecidas  dentro  del  mismo;  ahora  bien,  respecto  al
cobro de la reconexión:

• Artículo 96 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 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.

Por tal motivo, la Empresa cobrará el valor del procedimiento AUNQUE EL USUARIO SE
OPONGA AL CORTE , de conformidad con los artículos 96 y 147 de la Ley 142 de 1994.
(…)”

Se  concluyen  entonces,  que  es  correcto  los  cobros  por  el  concepto  de  reconexión  del
servicio facturado a la matrícula No. 553040, por la suspensión del servicio en los periodos
de mayo y junio  de  2022,  ya  que el  usuario  realizó  el  pago  de  la  obligación  el  día  17  de
junio de 2022; y en la del periodo de mayo de 2022 haberse opuesto al procedimiento de
corte de fecha el día 31 de mayo de 2022,  y en la del periodo de junio de 2022 se realizó la
reconexión  del  servicio  el  día  18  de  junio  de  2022;  así  las  cosas,  no  se  procederá  a
reliquidar por dicho concepto; adicionalmente se recomienda al usuario cancelar de manera
oportuna  las  facturas  por  concepto  del  servicio,  evitando  futuros  procedimientos  de
suspensión  y reconexión.

Artículo  96  de  la  Ley  142  de  1994.  OTROS  COBROS  TAR IFARIOS.  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  de  la  Ley  142  de  1994 .-  Suspensión  por  incumplimiento.  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 tres períodos de facturación, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o
líneas.  
Es  causal  también  de  suspensión,  la  alteración  inconsulta  y  unilateral  por  parte  del
usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestación del servicio.

Durante  la  suspensión,  ninguna  de  las  partes  puede  tomar  medidas  que  hagan
imposible el  cumplimiento de las  obligaciones recíprocas tan pronto termine la  causal
de suspensión.

Haya o no suspensión, la entidad prestadora puede ejercer todos los demás derechos
que las leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en
una  causal  de  suspensión  dentro  de  un  período  de  dos  años,  es  materia  que  afecta
gravemente  a  la  empresa,  que  permite  resolver  el  contrato  y  proceder  al  corte  del
servicio.

La  entidad  prestadora  podrá  proceder  igualmente  al  corte  en  el  caso  de  acometidas
fraudulentas.  Adicionalmente,  y  tratándose  del  servicio  de  energía  eléctrica,  se
entenderá  que  para  efectos  penales,  la  energía  eléctrica  es  un  bien  mueble;  en



consecuencia,  la  obtención  del  servicio  mediante  acometida  fraudulenta  constituirá
para todos los efectos, un hurto.

La demolición del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar
por terminado el contrato, sin perjuicio de sus derechos.

Artículo  142  de  la  Ley  142  de  1994 .-  Restablecimiento  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.

Si el restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el suscriptor o
usuario  cumpla  con  las  obligaciones  que  prevé  el  inciso  anterior,  habrá  falla  del
servicio.”

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Artículo 96 de la Ley 142 de 1994. OTROS COBROS TAR IFARIOS. 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 de la Ley 142 de 1994 .- Suspensión por incumplimiento.  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
tres períodos de facturación, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o líneas. 
Es causal también de suspensión, la alteración inconsulta y unilateral por parte del usuario
o suscriptor de las condiciones contractuales de prestación del servicio.  

Durante la suspensión, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento  de  las  obligaciones  recíprocas  tan  pronto  termine  la  causal  de  suspensión.
Haya o no suspensión, la entidad prestadora puede ejercer todos los demás derechos que
las leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una
causal de suspensión dentro de un período de dos años, es materia que afecta gravemente
a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder al corte del servicio.

La  entidad  prestadora  podrá  proceder  igualmente  al  corte  en  el  caso  de  acometidas
fraudulentas.  Adicionalmente,  y  tratándose del  servicio de energía eléctrica,  se  entenderá
que  para  efectos  penales,  la  energía  eléctrica  es  un  bien  mueble;  en  consecuencia,  la
obtención del servicio mediante acometida fraudulenta constituirá para todos los efectos, un
hurto.

La demolición del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar por
terminado el contrato, sin perjuicio de sus derechos.

Artículo  142  de  la  Ley  142  de  1994.  REESTABLECIMIEN TO  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.



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, numeral 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.

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GABRIEL ANGEL
identificado  con  C.C.  No.  94699740  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(a) GABRIEL ANGEL enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ
29 CS 21 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado pago total o parcial,  ordenar a: GABRIEL ANGEL la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 553040 a partir  de la fecha de Notificación de la presente
Resolución. 

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE JULIO DE 2022

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
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